Υλοποίηση σεναρίων χρήσης για την υποστήριξη επιχειρησιακών λειτουργιών με χρήση του Salesforce CRM by Σπυριδοπούλου, Εύα
  
 
 
ΔΙΑΤΜΗΜΑΤΙΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΩΝ ΣΠΟΥΔΩΝ 
ΣΤΑ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 
 
Διπλωματική Εργασία 
 
ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΣΕΝΑΡΙΩΝ ΧΡΗΣΗΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 
ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΩΝ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΩΝ ΜΕ ΧΡΗΣΗ ΤΟΥ SALESFORCE CRM 
της 
ΕΥΑΣ Π.ΣΠΥΡΙΔΟΠΟΥΛΟΥ 
 
 
Υποβλήθηκε ως απαιτούμενο για την απόκτηση του Μεταπτυχιακού 
Διπλώματος Ειδίκευσης στα Πληροφοριακά Συστήματα 
 
 
ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗ –ΦΕΒΡΟΥΑΡΙΟΣ 2019  
 ii 
 
Στην οικογένειά μου 
  
 iii 
 
Ευχαριστίες 
Θα ήθελα να εκφράσω τις ευχαριστίες μου στους καθηγητές μου κ. Κωνσταντίνο 
Ταραμπάνη και κ. Ευθύμιο Ταμπούρη, όπως και την κα. Αρετή Καραμάνου για τον 
χρόνο και για τις πολύτιμες συμβουλές τους. Επιπλέον, θα ήθελα να εκφράσω την 
ευγνωμοσύνη μου στους γονείς μου, την αδερφή μου και στους φίλους μου, κυρίως την 
Κωνσταντίνα, την Βίβιαν και την Βίκυ, για την υποστήριξή τους, την υπομονή και την 
βοήθειά τους.   
 iv 
 
Περίληψη 
Η υιοθέτηση πληροφοριακών συστημάτων διαχείρισης πελατειακών σχέσεων 
προσφέρει πολλά οφέλη σε μία επιχείρηση. Παραδοσιακά, απευθύνονταν σε μεγάλες 
επιχειρήσεις, οι οποίες διέθεταν το απαιτούμενο κεφάλαιο και την τεχνογνωσία που θα 
τους επέτρεπε την επιτυχή υιοθέτηση ενός τέτοιου πληροφοριακού συστήματος. Στη 
σημερινή εποχή όμως, ακόμα και οι μικρές επιχειρήσεις έχουν αυτή τη δυνατότητα. Τα 
πληροφοριακά συστήματα πελατειακών σχέσεων πλέον υιοθετούν την τεχνολογία 
cloud, γεγονός που καταρρίπτει τα μέχρι τώρα εμπόδια που δεν επέτρεπαν σε μία 
μικρομεσαία επιχείρηση να υιοθετήσει τέτοια συστήματα. Επιπλέον, αρκετές 
επιχειρήσεις καταφεύγουν στην αγορά έτοιμου λογισμικού, καθώς πολλές 
επιχειρηματικές ανάγκες είναι κοινές. Ένα έτοιμο λογισμικό μπορεί να αγοραστεί και 
να εγκατασταθεί σε πολύ μικρό διάστημα και ενσωματώνει την πείρα και την 
εξειδίκευση του προμηθευτή που το δημιούργησε. Ένα έτοιμο λογισμικό είναι το 
Salesforce CRM, το οποίο κατατάσσεται στις υψηλότερες θέσεις προτίμησης των 
επιχειρήσεων. Στόχος της παρούσας διπλωματικής εργασίας είναι η μοντελοποίηση των 
διαδικασιών των πωλήσεων και της υποστήριξης των πελατών, η μοντελοποίηση των 
βασικών απαιτήσεων των χρηστών ώστε να καταγραφούν οι βασικές λειτουργίες του 
συστήματος και τέλος, η υλοποίηση σεναρίων χρήσης στο Salesforce CRM με σκοπό 
την καταγραφή του τρόπου χρήσης του. Τέλος, καταγράφονται και παραθέτονται τα 
βήματα υλοποίησης ορισμένων βασικών λειτουργιών του Marketing Cloud της 
Salesforce. Όσο αναφορά την μοντελοποίηση των διαδικασιών, δημιουργήθηκαν πέντε 
business process diagrams  χρησιμοποιώντας το πρότυπο BPMN. Για την 
μοντελοποίηση των περιπτώσεων χρήσης, δημιουργήθηκαν τέσσερα use case diagrams, 
ένα για κάθε χειριστή του συστήματος και ένα επιπλέον που αφορά τις βασικές 
λειτουργίες του συστήματος χρησιμοποιώντας την ενοποιημένη γλώσσα σχεδιασμού 
(unified modeling language - UML). Επιπλέον, δημιουργήθηκαν διαγράμματα τα οποία 
απεικονίζουν τον διαχωρισμό των περιπτώσεων χρήσης που υλοποιήθηκαν στα τρία 
επίπεδα, στόχοι συστήματος, στόχοι χειριστών και διακριτές λειτουργίες χαμηλού 
επιπέδου. Η υλοποίηση που πραγματοποιήθηκε στο Salesforce CRM αφορά 21 
περιπτώσεις χρήσης σε επίπεδο στόχων χειριστή και αναλυτικότερα αφορά 61 
περιπτώσεις χρήσης σε επίπεδο διακριτών λειτουργιών χαμηλού επιπέδου. 
Λέξεις-κλειδιά: πληροφοριακά συστήματα διαχείρισης πελατειακών σχέσεων, 
μοντελοποίηση διαδικασιών, ανάλυση απαιτήσεων, σενάρια χρήσης, Salesforce 
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Abstract 
The adaption of Customer Relationship Management Information Systems offers great 
advantages to an enterprise. Traditionally, they focus towards big enterprises, that have 
the capita required and the skills that allows them to adapt successfully this kind of 
information systems. Nowadays, even small businesses have this opportunity. Customer 
Relationship Information Systems have adapted the cloud technology, which defeats the 
existing obstacles that didn’t allow a small enterprise to adapt this kind of Information 
Systems. Furthermore, many businesses are choosing to buy off-the-shelf with 
alterations software, as many entrepreneurial needs are similar. A software like this, can 
be bought and get installed in a small amount of time and integrates the experience and 
specialization of the supplier that created it. A software as such, is the Salesforce CRM, 
which is considered to hold one of the highest positions in the preference of businesses. 
The aim of this thesis is to model the sales and service processes, to model the basic 
user requirements in order to record the basic system functions and finally, to 
implement business scenarios in Salesforce CRM with the purpose of recording the way 
of use during sales’ and services’ processes. In the end, the implementation steps of 
specific basic functions of the Marketing Cloud of Salesforce get recorded and listed. 
Five business process diagrams were created, using the BRMN prototype which is used 
for the modeling of operational processes.  Four use case diagrams were created, one for 
each system operator, and one extra that concerns the basic functions of the system, 
using unified modeling language (UML). In addition, some diagrams were constructed, 
showing the separation of use cases that were implemented in three levels, system 
targets, operators’ targets and distinct low-level functions. The implementation that was 
performed in Salesforce CRM concerns 21 use cases in an operator target level and to 
be more precise, it concerns 61 use cases in a distinct low-level level. 
Keywords: customer relationship management information systems, process modeling, 
requirement analysis, usage scenarios, Salesforce   
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1 Εισαγωγή 
1.1 Περιγραφή προβλήματος 
Στην Ελλάδα οι μικρομεσαίες επιχειρήσεις αποτελούν το 99,6% των ελληνικών 
επιχειρήσεων και επιπλέον κατέχουν το 86,9% της απασχόλησης και το 73,2% της 
προστιθέμενης αξίας. Επιπροσθέτως, η πλειοψηφία των ελληνικών μικρομεσαίων 
επιχειρήσεων αποτελείται από πολύ μικρές επιχειρήσεις, με ανθρώπινο δυναμικό κάτω 
των 10 ατόμων, και για αυτό καθίστανται σημαντική αυτή η επιχειρηματικότητα στη 
χώρα μας για την απασχόληση, τη δημιουργία θέσεων εργασίας, αλλά και για την 
οικονομία γενικότερα [ΙΜΕ ΓΣΕΒΕΕ, (2018)]. Κάθε μικρομεσαία επιχείρηση που 
στόχο έχει την ανάπτυξη, πρέπει να υιοθετήσει σύστημα διαχείρισης πελατειακών 
σχέσεων (Customer Relationship Management - CRM), το  οποίο υποστηρίζει τα 
στελέχη της. Το Salesforce CRM είναι ένα εργαλείο το οποίο δεν απευθύνεται 
αποκλειστικά σε μεγάλες επιχειρήσεις. Κάθε μικρομεσαία επιχείρηση έχει την 
δυνατότητα εύκολης πρόσβασης αφού πρόκειται για σύστημα CRMτο οποίο αξιοποιεί 
τεχνολογίες νέφους. Για αυτό το λόγο, απαλλάσσεται από όλα τα τεχνικά θέματα. 
Επιπλέον, σημαντική είναι η τιμολογιακή πολιτική που ισχύει, καθώς κλιμακώνεται 
ανάλογα με την χρήση. Συνεπώς, το κόστος και η έλλειψη τεχνογνωσίας δεν αποτελούν 
πλέον εμπόδια υιοθέτησης συστήματος CRM για τις μικρομεσαίες επιχειρήσεις. Τα 
πληροφοριακά συστήματα πελατειακών σχέσεων, που βασίζονται σε τεχνολογίες 
υπολογιστικού νέφους και SaaS, καθιστούν δυνατή την υποστήριξη παρέχοντας 
πρόσβαση από οποιοδήποτε γεωγραφικό σημείο και από οποιαδήποτε συσκευή. 
Επιπλέον, υποστηρίζουν τις επιχειρηματικές λειτουργίες ως ένα ενιαίο σύστημα το 
οποίο είναι το σημείο αναφοράς συγκέντρωσης όλων των πληροφοριών που αφορούν 
τους πελάτες. Για τις επιχειρήσεις, η υιοθέτηση συστήματος πελατειακών σχέσεων τους 
παρέχει τη δυνατότητα να έχουν μία ολοκληρωμένη εικόνα των αλληλεπιδράσεων των 
πελατών με εκείνες. Σκοπός είναι η ενίσχυση της ικανοποίησης του πελάτη μέσω της 
συνεχούς βελτίωσης των προϊόντων ή των υπηρεσιών που προσφέρει η κάθε 
επιχείρηση. Ολοκληρωμένες πλατφόρμες, όπως το Salesforce CRM, που υποστηρίζουν 
πλέον τόσο τις πωλήσεις, το μάρκετινγκ, την υποστήριξη, όσο και τα μέσα κοινωνικής 
δικτύωσης, οδήγησαν στη βαθύτερη κατανόηση των αναγκών και των συμπεριφορών 
των καταναλωτών. Το πρόβλημα όμως που αντιμετωπίζουν οι επιχειρήσεις που 
αγοράζουν έτοιμα λογισμικά, σύμφωνα με τους Dennis et al.(2010), είναι ότι δεν 
ταιριάζουν ακριβώς στις ανάγκες τους. Για αυτό το λόγο είναι απαραίτητο να υπάρχουν 
δυνατότητες προσαρμογής, που επιτρέπουν την τροποποίηση των παραμέτρων του 
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έτοιμου συστήματος. Η διαχείριση των απαιτήσεων αποτελεί ένα από τα πιο δύσκολα 
μέρη της διαχείρισης ενός έργου. [Dennis et al., (2010)]. Οι μικρομεσαίες επιχειρήσεις 
δεν γνωρίζουν πώς να αξιοποιήσουν ένα σύστημα διαχείρισης πελατειακών σχέσεων 
βασισμένο σε τεχνολογίες νέφους, όπως αυτό της Salesforce.  
1.2 Πεδίο έρευνας και στόχοι 
Αντικείμενο της παρούσας διπλωματικής εργασίας είναι να διερευνηθεί πώς μία 
μικρομεσαία επιχείρηση μπορεί μοντελοποιήσει την διαδικασία των πωλήσεων και της 
υποστήριξης των πελατών, να προσδιορίσει τις επιχειρηματικές απαιτήσεις για το 
σύστημα, πώς καταγράφει τις περιπτώσεις χρήσης που εμφανίζονται κατά την 
επιχειρηματική λειτουργία, πώς τις μοντελοποιεί και πώς μια επιχείρηση μπορεί 
χρησιμοποιήσει το cloud-based CRM της Salesforce. Απευθύνεται τόσο σε γνώστες 
τέτοιων εφαρμογών όσο και σε εκείνους με στοιχειώδεις γνώσεις στην χρήση ενός 
συστήματος CRM. 
Οι βασικοί στόχοι της παρούσας διπλωματικής εργασίας είναι:  
• Κατανόηση των βασικών αρχών και ορολογιών των πληροφοριακών 
συστημάτων διαχείρισης πελατειακών σχέσεων. 
• Κατανόηση της διαδικασίας των πωλήσεων και της υποστήριξης των πελατών. 
• Κατανόηση εννοιών σχετικά με την μοντελοποίηση των διαδικασιών. 
• Κατανόηση εννοιών σχετικά με την διαδικασία ανάπτυξης περιπτώσεων 
χρήσης. 
• Εξοικείωση με τις βασικές λειτουργίες του Salesforce CRM. 
• Εξοικείωση με βασικά θέματα διαχείρισης αυτού του συστήματος, με σκοπό την 
προσαρμογή του ώστε να εκπληρώνονται οι ιστορίες των χρηστών. 
• Μοντελοποίηση των διαδικασιών των πωλήσεων και της υποστήριξης των 
πελατών, καταγραφή ιστοριών χρηστών, ανάπτυξη περιπτώσεων χρήσης, 
περιγραφή των βημάτων και παράθεση στιγμιότυπων οθόνης υλοποιημένων 
σεναρίων χρήσης στο Salesforce CRM. 
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 Η παρούσα διπλωματική εργασία συμβάλλει στον τρόπο που μία μικρομεσαία 
επιχείρηση μπορεί να χρησιμοποιήσει το Salesforce CRM. Σύμφωνα με τους Dennis et 
al.(2010), κάθε σενάριο χρήσης είναι μία περίληψη των βημάτων που εκτελούν οι 
χρήστες για να ολοκληρώσουν κάποιο μέρος της δουλειάς τους και αυτή η διαδικασία 
αποτελεί μέρος της λειτουργικής μοντελοποίησης. Στη λειτουργική μοντελοποίηση 
περιλαμβάνεται και η δημιουργία περιπτώσεων χρήσης. Σύμφωνα με τους Γερογιάννη 
κ. α.(2006), οι περιπτώσεις χρήσης περιγράφουν σενάρια χρήσης με τη μορφή 
ακολουθιών ενεργειών των χειριστών του συστήματος. Αντίστοιχα, οι επιχειρηματικές 
περιπτώσεις χρήσης περιγράφουν επιχειρηματικές διεργασίες, με τη μορφή ακολουθίας 
ενεργειών, ανάλογα με το ρόλο του επιχειρηματικού χειριστή. Οι επιχειρηματικές 
διεργασίες είναι οι διαδικασίες, οι τρόποι δηλαδή με τους όποιους μία επιχείρηση 
λειτουργεί οργανωμένα. Η μοντελοποίηση αυτών των διαδικασιών δημιουργώντας 
διαγράμματα δραστηριοτήτων, τα οποία περιγράφουν τη ροή των γεγονότων για κάθε 
περίπτωση χρήσης αποτελεί αρχικό στόχο της παρούσας διπλωματικής εργασίας. Η 
καταγραφή των απαιτήσεων των χρηστών για το σύστημα που προκύπτουν από τις 
διαδικασίες της επιχείρησης, σύμφωνα με τους Dennis et al.(2010), αποτελεί 
δραστηριότητα από τις πρώτες ενός αναλυτή. Ο τρόπος συλλογής των απαιτήσεων, ο 
τρόπος ανάλυσής τους βάσει του αυτοματισμού, της βελτίωσης και του ανασχεδιασμού 
των επιχειρησιακών διαδικασιών που ίσως υπάρχει δεν αποτελεί αντικείμενο αυτής της 
διπλωματικής εργασίας. Τελικά, στόχος είναι να καταγραφούν οι αλληλεπιδράσεις των 
υπαλλήλων μιας επιχείρησης με το σύστημα κατά την διάρκεια της διαδικασίας των 
πωλήσεων και της υποστήριξης των πελατών, η μοντελοποίηση αυτών των 
αλληλεπιδράσεων που περιγράφουν την λειτουργικότητα του συστήματος και τελικά η 
υλοποίηση αυτών των λειτουργιών. 
1.3 Περιεχόμενα της μελέτης 
Στο κεφάλαιο 2 γίνεται η ανάλυση της μεθοδολογίας που ακολουθήθηκε για την 
επίτευξη των στόχων της εργασίας. 
Στο κεφάλαιο 3 γίνεται η βιβλιογραφική επισκόπηση για θέματα που αφορούν τα 
συστήματα διαχείρισης πελατειακών σχέσεων. 
Στο κεφάλαιο 4 γίνεται μια σύντομη περιγραφή του Salesforce CRM και παρατίθενται 
η μοντελοποίηση των διαδικασιών των πωλήσεων και της υποστήριξης των πελατών, 
περιγράφοντας τις ενέργειες των εμπλεκομένων της κάθε διαδικασίας. 
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Στο κεφάλαιο 5 αναπτύσσεται η διαδικασία ανάπτυξης του μοντέλου περιπτώσεων 
χρήσης και παρατίθενται τα στιγμιότυπα οθόνης της υλοποίησης των σεναρίων χρήσης. 
Στο κεφάλαιο 6 αναπτύσσονται τα συμπεράσματα που προέκυψαν καθώς και προτάσεις 
για μελλοντική έρευνα.   
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2 Μεθοδολογία 
2.1 Εισαγωγή 
Στο παρόν κεφάλαιο περιγράφεται η μεθοδολογία που ακολουθήθηκε ώστε να 
επιτευχθούν οι στόχοι της παρούσας διπλωματικής εργασίας.  
2.2 Περιγραφή μεθοδολογίας 
Το πρώτο βήμα για την επίτευξη του στόχου της εργασίας ήταν να μελετήσουμε 
βασικές έννοιες της διαχείρισης πελατειακών σχέσεων με την χρήση πληροφοριακών 
συστημάτων μέσα από τη βιβλιογραφία που θα αναλυθεί στο επόμενο κεφάλαιο. Στη 
συνέχεια, μελετήσαμε έννοιες σχετικά με την μοντελοποίηση διαδικασιών μιας 
επιχείρησης ώστε να μοντελοποιήσουμε τις διαδικασίες των πωλήσεων και της 
υποστήριξης των πελατών. Έπειτα, ήταν αναγκαία η μελέτη βιβλιογραφίας σχετικά με 
την ανάλυση ενός συστήματος ώστε να κατανοήσουμε έννοιες όπως οι περιπτώσεις 
χρήσης, τα σενάρια, οι επιχειρηματικές διαδικασίες και οι ροές εργασιών ώστε να μας 
βοηθήσουν να κατανοήσουμε πλήρως σε ποιο στάδιο της ανάλυσης βρισκόμαστε και 
να αναπτύξουμε πιθανά σενάρια χρήσης. Στη συνέχεια, περιηγηθήκαμε στην 
ιστοσελίδα της αμερικάνικης εταιρίας για να ανακαλύψουμε τα προϊόντα που διαθέτει 
στους πελάτες της και να εμβαθύνουμε στην κατανόηση των λειτουργιών που 
προσφέρει το κάθε προϊόν. Έπειτα, πήραμε πρόσβαση στο Trailblazer Community της 
Salesforce, μία κοινότητα που μας έδωσε πρόσβαση σε ομάδες ατόμων που 
χρησιμοποιούν τα προϊόντα της και δημιουργούν συζητήσεις για επίκαιρα θέματα που 
τους απασχολούν. Σε αυτήν την κοινότητα βρήκαμε επίσης τηλεδιασκέψεις που 
γίνονται σε ολόκληρο τον κόσμο και μας βοήθησαν στη βαθύτερη κατανόηση. Ο 
σκοπός μας ήταν να αποκτήσουμε και πρόσβαση ορισμένου χρόνου στο Marketing 
Cloud, επικοινωνήσαμε με την εταιρία αλλά λόγω πολιτικής της δεν καταφέραμε να 
αποκτήσουμε λογαριασμό. Για αυτόν το λόγο, βίντεο από το Youtube και από 
τηλεδιασκέψεις μας βοήθησαν ώστε να αποτυπώσουμε ορισμένα στιγμιότυπα οθόνης 
του περιβάλλοντός του και να περιγράψουμε με βήματα ορισμένες λειτουργίες του. 
Αφού μοντελοποιήσαμε τις διαδικασίες, ανακαλύψαμε πότε ένας εμπλεκόμενος 
αλληλεπιδρά με το σύστημα κατά την διάρκεια των διαδικασιών. Αφού αναπτύξαμε τις 
ιστορίες των χρηστών της εικονικής επιχείρησης, ξεκινήσαμε τη διαδικασία ανάπτυξης 
του μοντέλου περιπτώσεων χρήσης. Ορισμένες απαιτήσεις μας οδήγησαν σε 
προσαρμογές του συστήματος, οι οποίες κρίθηκαν απαραίτητο να πραγματοποιηθούν 
ώστε να εκπληρώνονται οι επιθυμίες των χρηστών. Καθοριστικός παράγοντας των 
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σεναρίων που τελικά υλοποιήθηκαν ήταν η περιορισμένη πρόσβαση που είχαμε στο 
σύστημα. Τέλος, υλοποιήσαμε τα σενάρια χρήσης στο Salesforce CRM και 
αποτυπώσαμε τα βήματα σε στιγμιότυπα οθόνης. 
2.3 Ανακεφαλαίωση 
Η μεθοδολογία που ακολουθήσαμε αποτελείται από εφτά βασικά βήματα: μελέτη 
βασικών αρχών CRM, μελέτη εννοιών σχετικά με την ανάλυση απαιτήσεων χρηστών 
ενός ΠΣ, μελέτη εννοιών σχετικά με την μοντελοποίηση απαιτήσεων χρηστών ενός ΠΣ, 
μελέτη βασικών λειτουργιών του Salesforce CRM, παρακολούθηση Salesforce channel 
στο Youtube, ανάπτυξη μοντέλου περιπτώσεων χρήσης και υλοποίηση σεναρίων 
χρήσης. 
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3 Βιβλιογραφική επισκόπηση 
3.1 Εισαγωγή 
Η διαχείριση των πελατειακών σχέσεων (Customer Relationship Management – CRM) 
είναι μια ευρέως εφαρμοσμένη επιχειρηματική στρατηγική σε επίπεδο επιχειρήσεων 
που χρησιμοποιείται για τη συλλογή και διαχείριση δεδομένων των πελατών, τόσο των 
υπαρχόντων όσο και των δυνητικών. Οι επιχειρήσεις εφαρμόζοντας στρατηγικές 
διαχείρισης πελατειακών σχέσεων είναι σε θέση να κατανοήσουν καλύτερα τα 
χαρακτηριστικά των πελατών τους και στη συνέχεια να τα αξιοποιήσουν με 
αποτελεσματικό τρόπο στο μάρκετινγκ. Στόχοι μιας επιχείρησης είναι να εντοπίσει και 
να προσελκύσει νέους πελάτες, να διατηρήσει τους υπάρχοντες πελάτες, να ανακτήσει 
πρώην πελάτες καθώς και να μειώσει το κόστος του μάρκετινγκ και της εξυπηρέτησης 
πελατών [Swift (2001)]. Στη δεκαετία του 1990, για πρώτη φορά χρησιμοποιήθηκαν 
τεχνικές διαχείρισης πελατών και τεχνολογίες πληροφορικής για να διερευνηθούν οι 
δραστηριότητες των πελατών [Minami and Dawson (2008)]. Σύμφωνα με τους Laudon 
and Laudon (2015), τα πληροφοριακά συστήματα CRM είναι εκείνα τα συστήματα που 
περιλαμβάνουν λειτουργίες για τη διαχείριση των αλληλεπιδράσεων μιας επιχείρησης 
με πελάτες σε όλες τις φάσεις του κύκλου ζωής καθώς και για προοπτικές πωλήσεων. 
Τα συστήματα CRM, υποστηρίζουν λειτουργικές περιοχές που αφορούν τους πελάτες 
από πολλές οπτικές γωνίες, όπως μάρκετινγκ, πωλήσεις και εξυπηρέτηση των πελατών. 
3.2 Διαστάσεις συστήματος CRM 
Μέχρι και σήμερα έχουν πραγματοποιηθεί πολλές έρευνες και έχουν διατυπωθεί πολλές 
απόψεις για το ποιες διαστάσεις έχει ένα σύστημα που διαχειρίζεται τις σχέσεις με τους 
πελάτες. Σύμφωνα με τους Thompson et al. (2006), όλες αυτές οι απόψεις 
κατηγοριοποιούνται σε τρεις διαστάσεις: τεχνολογική, επιχειρησιακή και πελατειακή.  
3.2.1 Τεχνολογική διάσταση 
Η τεχνολογική διάσταση αναφέρεται στην χρήση εκείνης της τεχνολογίας που επιτρέπει 
στις επιχειρήσεις να κατανοήσουν καλύτερα τους πελάτες με σκοπό να αναλύσουν τα 
χαρακτηριστικά τους και να βελτιώσουν την πελατειακή εμπειρία. Η ενσωμάτωση 
χρήσιμων πληροφοριών απαιτεί συνήθως κεντρική βάση δεδομένων για την 
αποθήκευση όλων των πληροφοριών που σχετίζονται τόσο με τον πελάτη όσο και με 
την ίδια την επιχείρηση σε ένα ολοκληρωμένο σύστημα.  Αυτό το σύστημα μπορεί να 
 8 
 
βελτιστοποιήσει τις επιχειρηματικές διαδικασίες, να αυξήσει την αποτελεσματικότητά 
τους ακόμα και να επιτρέψει στην επιχείρηση να ανταποκρίνεται καλύτερα σε αλλαγές 
του εξωτερικού της περιβάλλοντος. 
3.2.2 Επιχειρησιακή διάσταση 
Η επιχειρησιακή διάσταση αναγνωρίζει τα συστήματα CRM, ως μία οργανωτική 
στρατηγική που σχετίζεται με τα στοιχεία των πελατών, την κατανόηση και πρόβλεψη 
της συμπεριφοράς τους, τον κατακερματισμό αυτών σε ομάδες καθώς και την 
εφαρμογή στοχευμένου μάρκετινγκ. Όλα αυτά είναι θέματα που μια επιχείρηση είναι 
αναγκαίο να συνυπολογίσει ώστε να διαμορφώσει κατάλληλες στρατηγικές με στόχο 
την ικανοποίηση των πελατών. Επιπλέον, οι εργαζόμενοι μιας επιχείρησης είναι 
αναγκαίο να έχουν εύκολη πρόσβαση στις πληροφορίες πελατών για να 
ανταποκρίνονται αποτελεσματικά στις ανάγκες των πελατών. Επιπροσθέτως, η 
επιχειρησιακή διάσταση περιλαμβάνει το μετασχηματισμό των επιχειρηματικών 
διαδικασιών όπου είναι αναγκαίο, την οργανωτική δομή και την κουλτούρα μιας 
επιχείρησης ώστε να γίνει πελατοκεντρική και να μεγιστοποιηθούν τα οφέλη ενός 
συστήματος CRM. 
3.2.3 Πελατειακή διάσταση 
Η πελατειακή διάσταση περιλαμβάνει όλες εκείνες τις επιδράσεις που έχει στους 
πελάτες ένα σύστημα CRM. Οι πελάτες δεν ενδιαφέρονται για τις εσωτερικές 
διαδικασίες μιας επιχείρησης, αλλά για τα σημεία αλληλεπίδρασης και επαφής με 
αυτήν, που επηρεάζουν σε μεγάλο βαθμό τη συμπεριφορά τους. Τα κανάλια 
επικοινωνίας όπως τα τηλεφωνικά κέντρα, το διαδίκτυο και το ηλεκτρονικό 
ταχυδρομείο καθώς και οι υπάλληλοι της υποστήριξης αποτελούν σημαντικά σημεία 
αλληλεπίδρασης πελάτη - επιχείρησης. Τέτοιες αλληλεπιδράσεις είναι υπεύθυνες για 
την αφοσίωση των πελατών ή ακόμα και την αποχώρησή τους. Επομένως, η παροχή 
μιας πλήρους εικόνας των πελατών σε όλους τους εργαζομένους, ειδικά σε εκείνους 
που αλληλεπιδρούν με τους πελάτες, είναι απαραίτητη για την επίτευξη κορυφαίας 
ποιότητας εξυπηρέτησης των πελατών μιας επιχείρησης.  
3.3 Τύποι συστήματος CRM 
Κάθε επιχείρηση είναι ξεχωριστή ως προς τον τρόπο λειτουργίας της. Για αυτόν το 
λόγο είναι αναγκαίο τα συστήματα CRM να προσαρμόζονται στις ανάγκες της 
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εκάστοτε επιχείρησης. Με βάση τις διαφορετικές λειτουργίες που προσφέρουν, τα 
συστήματα CRM διακρίνονται σε τέσσερις κατηγορίες: στρατηγικό, λειτουργικό, 
συνεργατικό και αναλυτικό. 
3.3.1 Λειτουργικό CRM 
Το λειτουργικό CRM περιλαμβάνει την υποστήριξη των διαδικασιών αλληλεπίδρασης 
μιας επιχείρησης με τους πελάτες. Οι διαδικασίες αυτές σχετίζονται με τις πωλήσεις, το 
μάρκετινγκ και την εξυπηρέτηση των πελατών. Σε κάθε αλληλεπίδραση 
συγκεντρώνονται πληροφορίες που προέρχονται από όλα τα τμήματα μιας επιχείρησης 
και αποθηκεύονται, ώστε οι άνθρωποι της να μπορούν να έχουν πρόσβαση στο 
ιστορικό κάθε πελάτη [Wahlberg et al., (2009)]. Επιπροσθέτως, το λειτουργικό CRM 
περιλαμβάνει front-office διαδικασίες που υποστηρίζουν τα σημεία επαφής και 
επικοινωνίας με τον πελάτη και επιπλέον συγκεντρώνει δεδομένα πελατών και 
ταυτόχρονα ελέγχει όλες τις συναλλαγές που πραγματοποιούνται. 
3.3.2 Αναλυτικό CRM 
Το αναλυτικό CRM επεξεργάζεται δεδομένα που έχουν συλλεχθεί από το λειτουργικό 
CRM, ώστε να τα μετατρέψει σε χρήσιμες πληροφορίες για την ενίσχυση των σχέσεων 
της επιχείρησης με κάθε πελάτη. Αυτό έχει ως αποτέλεσμα να αποκαλυφθούν 
μελλοντικές τάσεις και πρότυπα πελατών. Επιπροσθέτως, το αναλυτικό CRM 
περιλαμβάνει διαδικασίες που μετρούν την απόδοση της επιχείρησης σε θέματα της 
διαχείρισης πελατειακών σχέσεων και την συγκρίνουν με την επιθυμητή κατάσταση. Σε 
όλα αυτά βασίζονται οι εκστρατείες των επιχειρήσεων με στόχο είτε τη διατήρηση των 
ήδη υπαρχόντων πελατών είτε την απόκτηση νέων πελατών [Chalmeta, (2006)]. 
Επιπλέον, το αναλυτικό CRM περιλαμβάνει back-office διαδικασίες και απευθύνεται 
στη διοίκηση μιας επιχείρησης παρέχοντας υποστήριξη στη λήψη αποφάσεων και τη 
διαμόρφωση στρατηγικής. 
3.3.3 Συνεργατικό CRM 
Το συνεργατικό CRM συγχρονίζει όλες τις αλληλεπιδράσεις επιχείρησης - πελάτη, που 
πραγματοποιούνται μέσω όλων των διαθέσιμων καναλιών επικοινωνίας (τηλεφωνικό 
κέντρο, διαδίκτυο, ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, επιστολές και άλλα), υποστηρίζει και 
συντονίζει όλα τα τμήματα μιας επιχείρησης [Gebertet al., (2003)]. Παλιότερα η επαφή 
με τους πελάτες γινόταν μέσω πωλητών και μέσω παραδοσιακού ταχυδρομείου. 
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Σήμερα, ωστόσο, οι επιχειρήσεις διαθέτουν πολλά κανάλια επικοινωνίας μέσω των 
οποίων μπορούν να απευθυνθούν σε περισσότερους πελάτες και στόχος τους είναι η 
αποτελεσματική αξιοποίηση όλων αυτών. Το συνεργατικό CRM αποτελεί κέντρο 
επικοινωνίας και δίκτυο συντονισμού των διαφόρων καναλιών επικοινωνίας.  
3.3.4 Στρατηγικό CRM 
Το στρατηγικό CRM περιλαμβάνει την ανάπτυξη μιας πελατοκεντρικής 
επιχειρηματικής κουλτούρας στοχεύοντας στην πλήρη ικανοποίηση και τη διατήρηση 
των πελατών μιας επιχείρησης. Η κουλτούρα περιλαμβάνει τις συμπεριφορές των 
ανθρώπων μιας επιχείρησης αλλά και τα συστήματα που την υποστηρίζουν, τα οποία θα 
πρέπει να ανταποκρίνονται στις ανάγκες κάθε επιχείρησης με στόχο την εφαρμογή των 
πληροφοριών των πελατών σε όλη την επιχείρηση [Buttle, (2008)]. 
3.4 Λειτουργικές περιοχές εφαρμογής συστήματος CRM και οφέλη 
Τα συστήματα CRM υποστηρίζουν λειτουργίες του μάρκετινγκ, των πωλήσεων και της 
εξυπηρέτησης των πελατών μιας επιχείρησης, τόσο πριν την πώληση, κατά τη διάρκεια 
της διαδικασίας όσο και μετά την πώληση. Παραδοσιακά, υπήρχαν ξεχωριστά 
συστήματα για κάθε μία λειτουργική περιοχή, με συγκεκριμένες λειτουργίες και χωρίς 
καμία συνεργασία μεταξύ τους. Σήμερα όμως, πρόκειται για ένα ολοκληρωμένο 
σύστημα CRM, που υποστηρίζει όλες αυτές τις λειτουργικές περιοχές. Πλέον υπάρχει 
ενοποίηση των παλιότερων ξεχωριστών συστημάτων με στόχο την κοινή πλατφόρμα 
ώστε όλες οι πληροφορίες να είναι συγκεντρωμένες σε μία βάση δεδομένων. Οι πιο 
κοινές εφαρμογές των CRM στις πωλήσεις, το μάρκετινγκ και την εξυπηρέτηση 
σύμφωνα με τους Laudon and Laudon (2015) παρουσιάζονται στην εικόνα 1. 
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Εικόνα 1. Λειτουργικές περιοχές εφαρμογής των συστημάτων CRM 
3.4.1 Πωλήσεις 
Η αυτοματοποίηση των πωλήσεων (Salesforce Automation – SFA) περιλαμβάνει τις 
ενέργειες που είναι αναγκαίο να πραγματοποιηθούν ώστε η διαδικασία των πωλήσεων 
να ολοκληρωθεί σε σύντομο χρονικό διάστημα. Μέσω της αυτοματοποίησης των 
πωλήσεων, παρέχεται στους πωλητές υποστήριξη ώστε να αυξήσουν την 
παραγωγικότητά τους και να επικεντρωθούν στους πιο κερδοφόρους πελάτες με 
μεγάλες προοπτικές πώλησης. Τα συστήματα CRM παρέχουν πληροφορίες για 
μελλοντικές προοπτικές, για προϊόντα, για προσφορές πωλήσεων καθώς και για άλλα 
θέματα που είναι σημαντικά για μια επιχείρηση αφού τελικά οι δυνητικοί πελάτες 
μετατρέπονται με την χρήση τέτοιων συστημάτων σε αφοσιωμένους πελάτες. Οι πιο 
κοινές εφαρμογές των CRM στις πωλήσεις σύμφωνα με τον Κοσμάτο (2011), είναι: 
• Διαχείριση επαφών  
Η διαχείριση των επαφών μιας επιχείρησης δίνει τη δυνατότητα της δημιουργίας της 
καρτέλας του πελάτη. Σε αυτήν την καρτέλα υπάρχουν τα στοιχεία του πελάτη, όπως το 
όνομα, η διεύθυνση, ο αριθμός τηλεφώνου, η ηλεκτρονική διεύθυνση, οι επικοινωνίες 
που έχουν γίνει καθώς και το ιστορικό όσο αναφορά το συγκεκριμένο πελάτη.   
• Διαχείριση λογαριασμών 
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Η διαχείριση λογαριασμών περιλαμβάνει τις πληροφορίες των επιχειρήσεων – πελατών 
της επιχείρησης (Β2Β πωλήσεις). Προσφέρει στους πωλητές πληροφορίες σχετικά με 
το λογαριασμό, τις επαφές του κάθε λογαριασμού, το ιστορικό επικοινωνίας, τις 
ευκαιρίες πώλησης που δεν έχουν ολοκληρωθεί ακόμα αλλά και τις ολοκληρωμένες 
συναλλαγές, τα έγγραφα που αφορούν οποιαδήποτε συναλλαγή με το λογαριασμό και 
άλλα στοιχεία όπως αυτά που συνδέονται με την υποστήριξη αυτού του λογαριασμού.  
• Διαχείριση ευκαιριών 
Ευκαιρία πώλησης είναι η πληροφορία ότι είναι πολύ πιθανό να πραγματοποιηθεί μία 
πώληση. Αυτό το εργαλείο ενός συστήματος CRM, επιτρέπει στους πωλητές να έχουν 
πλήρη εικόνα κάθε ευκαιρίας πώλησης καθώς και να έχουν πληροφορίες για την πηγή 
προέλευσης της ευκαιρίας πώλησης, τις ενέργειες που έχουν γίνει μέχρι τώρα και τις 
πιθανές ενέργειες που θα βοηθήσουν στην επίτευξη του στόχου, δηλαδή η 
πραγματοποίηση της πώλησης.  
• Διαχείριση προσφορών 
Η διαχείριση προσφορών δίνει τη δυνατότητα στους χρήστες να διαχειρίζονται τις 
προσφορές των πωλήσεων που γίνονται για κάθε πελάτη ξεχωριστά. Οι προσφορές που 
προκύπτουν, χρησιμοποιώντας στοιχεία από τη βάση δεδομένων, περιλαμβάνουν 
στοιχεία των προσφερόμενων προϊόντων, όπως τα τεμάχια, στοιχεία τιμολογήσεων 
καθώς και πιθανές εκπτώσεις, τους τρόπους πληρωμής και στοιχεία που αφορούν 
άμεσα τον πελάτη ώστε να προχωρήσει σε κάποια αγορά.  
• Διαχείριση ενεργειών 
Η διαχείριση ενεργειών πρόκειται για ένα εργαλείο που περιλαμβάνει όλες τις 
ενέργειες, δηλαδή τις δραστηριότητες των πωλήσεων, είτε που έχουν πραγματοποιηθεί 
είτε που έχουν προγραμματιστεί να γίνουν. Περιλαμβάνει τα ραντεβού, τις τηλεφωνικές 
κλήσεις και γενικότερα ότι δραστηριότητα είναι αναγκαίο να γίνει σε σχέση με τον 
πελάτη και σε ποια χρονική στιγμή κρίνεται ότι πρέπει να εκτελεστεί. Η διαχείριση των 
ενεργειών είναι διαθέσιμη σε όλους στο εσωτερικό της επιχείρησης, τόσο για την 
εκτέλεσή τους όσο και για την παρακολούθηση τους. 
• Διαχείριση εγγράφων 
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Η διαχείριση των εγγράφων επιτρέπει στους χρήστες να έχουν πρόσβαση σε όλα τα 
έγγραφα που δημιουργούνται κατά τις πωλήσεις της επιχείρησης. Έγγραφα όπως 
κατάλογοι με τα χαρακτηριστικά των προϊόντων, τιμοκατάλογοι, διαφημιστικά έντυπα 
είναι μερικά παραδείγματα στα οποία έχουν πρόσβαση οι χρήστες που ορίζει η 
επιχείρηση, τόσο στο σύνολο των εγγράφων όσο και εγγράφων που αφορούν μία 
συγκεκριμένη επαφή ή λογαριασμό. 
• Διαχείριση γεγονότων 
Γεγονότα των επαφών, όπως εμπορικές εκθέσεις, σεμινάρια ή συνέδρια, είναι 
παραδείγματα γεγονότων που αυτό το εργαλείο επιτρέπει τη διαχείρισή τους. 
• Διαχείριση του πελατειακού κύκλου 
Η διαχείριση του πελατειακού κύκλου αναφέρεται στη διαχείριση ουσιαστικά όλης της 
διαδικασίας του κύκλου πώλησης για κάθε πελάτη. Πρόκειται για πληροφορίες κάποιας 
επαφής όσο ακόμα θεωρείται δυνητικός πελάτης, πληροφορίες για τον πελάτη ακόμα 
καθώς και τη διατήρηση των πελατών. 
• Διαχείριση προϊόντων  
Η διαχείριση προϊόντων αναφέρεται στο εργαλείο που επιτρέπει στους χρήστες να 
έχουν πρόσβαση σε πληροφορίες που αφορούν τα προϊόντα της επιχείρησης, όπως τους 
κωδικούς, τα ονόματα, τις περιγραφές με τα χαρακτηριστικά τους ακόμα και 
φωτογραφίες τους. 
Με τη διαχείριση και την αυτοματοποίηση των πωλήσεων υπάρχουν αρκετά οφέλη για 
όλη την επιχείρηση. Αρχικά, οι χρήστες οι οποίοι κατέχουν κάποια θέση στο τμήμα των 
πωλήσεων, είναι σε θέση να αξιοποιούν το χρόνο τους αποτελεσματικότερα, λόγω της 
συνολικής πληροφόρησης που διαθέτουν μέσω του συστήματος CRM. Όλες οι 
πληροφορίες είναι άμεσα διαθέσιμες και εύκολα προσβάσιμες, με αποτέλεσμα οι 
πωλητές να εργάζονται αποδοτικότερα. Το σύστημα CRM παρέχει στον διευθυντή του 
τμήματος πωλήσεων μιας επιχείρησης μια πλήρη εικόνα των πωλήσεων και όλων των 
θεμάτων γύρω από αυτές σε πραγματικό χρόνο. Η εποπτεία και ο έλεγχος, επίσης, του 
προσωπικού γίνονται πιο γρήγορα και εύκολα. Επιπροσθέτως, η διοίκηση με την χρήση 
συστημάτων CRM μπορεί να αποκτήσει ανταγωνιστικό πλεονέκτημα αφού 
επιτυγχάνεται μείωση των λειτουργικών εξόδων, αύξηση της αποτελεσματικότητας και 
αύξηση των μεριδίων της αγοράς [Κοσμάτος (2011)]. 
 14 
 
3.4.2 Μάρκετινγκ 
Ακόμα μία λειτουργική περιοχή που υποστηρίζει ένα σύστημα CRM είναι το 
μάρκετινγκ. Τα τελευταία χρόνια ο όρος που χρησιμοποιείται είναι η αυτοματοποίηση 
του μάρκετινγκ, ο οποίος αναφέρεται στην εφαρμογή συγκεκριμένου πληροφοριακού 
συστήματος που θα υποστηρίζει τους ανθρώπους της επιχείρησης να πετύχουν το στόχο 
τους όσο αναφορά τις δραστηριότητες του μάρκετινγκ. Αρκετοί προμηθευτές 
συστημάτων CRM έχουν επικεντρωθεί στη δημιουργία συστημάτων στοχεύοντας την 
υποστήριξη μόνο του μάρκετινγκ, ενώ άλλοι τα προωθούν ως μέρος ενός 
ολοκληρωμένου συστήματος CRM. Η αυτοματοποίηση του μάρκετινγκ βρίσκει 
εφαρμογή σε μια επιχείρηση ως διαχείριση επιχειρησιακού μάρκετινγκ και σύμφωνα με 
τον Κοσμάτο (2011), οι πιο κοινές εφαρμογές είναι: 
• Διαχείριση εκστρατειών προώθησης 
Η διαχείριση εκστρατειών προώθησης αναφέρεται στις ενέργειες που πρέπει να 
πραγματοποιηθούν ώστε μια επιχείρηση να στοχεύσει πολλούς πελάτες. Μέσω της 
διαχείρισης εκστρατειών, η επιχείρηση προσεγγίζει καλύτερα την αγορά και έχει 
καλύτερη εποπτεία των ενεργειών προώθησης, δηλαδή αν επιτεύχθηκε ο στόχος που 
όρισε η επιχείρηση. Τέτοια παραδείγματα εκστρατειών είναι τα μαζικά μηνύματα 
ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, τα μηνύματα στις κινητές συσκευές, τα beacons και πολλά 
άλλα. Για να πραγματοποιηθούν όλα αυτά, είναι απαραίτητο οι άνθρωποι της 
επιχείρησης να ακολουθήσουν ορισμένα βήματα, τα οποία παρατίθενται παρακάτω. 
• Σχεδιασμός εκστρατείας 
Ο σχεδιασμός εκστρατείας είναι ένα εργαλείο του συστήματος CRM που επιτρέπει την 
αυτοματοποίηση των εκστρατειών προώθησης σε μεγάλο όγκο δυνητικών πελατών. 
Επιπλέον, δίνει τη δυνατότητα αποτελεσματικής διαχείρισης μεγάλων καταλόγων 
πελατών που προέρχονται όμως από διαφορετικές πηγές. Όλα αυτά στόχο έχουν το 
σχεδιασμό και την τυποποίηση μιας προωθητικής ενέργειας σε σταδιακά βήματα που 
καθορίζονται από την αρχή, αλλά εκτελούνται αυτόματα με την πάροδο του χρόνου από 
το σύστημα. Ταυτόχρονα, το σύστημα δίνει τη δυνατότητα να ανατίθενται οι ενέργειες 
που πρέπει να εκτελεστούν αυτόματα στον κατάλληλο υπάλληλο. 
• Τμηματοποίηση και εστίαση 
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Η τμηματοποίηση των πελατών είναι ουσιαστικά η διαίρεση του συνόλου σε ομάδες 
που πληρούν κάποια συγκεκριμένα κριτήρια, όπως το πόσο συχνά αγοράζουν, ποια 
ήταν η τελευταία φορά που αγόρασαν, ποιο είναι το χρηματικό ποσό που συνήθως 
διαθέτουν και άλλα. Με αυτόν τον τρόπο οι προωθητικές ενέργειες στοχεύουν με 
μεγαλύτερη ακρίβεια τους πελάτες, προσωποποιώντας τα χαρακτηριστικά τους και τα 
μηνύματά ανάλογα σε ποια ομάδα πελατών απευθύνονται.  
• Εκτέλεση εκστρατείας 
Αυτό το υποσύστημα δίνει τη δυνατότητα στους χρήστες να έχουν πρόσβαση σε 
προωθητικές ενέργειες που έχουν προγραμματιστεί κατά το σχεδιασμό της εκστρατείας. 
Η εκτέλεση εκστρατείας είναι ένα εργαλείο που παρέχει ενέργειες όπως η εκτέλεση 
προωθητικών ενεργειών, η ενεργοποίηση ή η απενεργοποίηση εκστρατειών, η εκτέλεση 
δοκιμαστικών εκστρατειών, η ανάθεση τους στους κατάλληλους υπαλλήλους και η 
ταυτόχρονη εκτέλεση τους. 
• Παρακολούθηση εκστρατείας και αναφορές  
Αυτό το υποσύστημα δίνει τη δυνατότητα στους χρήστες να ελέγχουν την πρόοδο και 
τα αποτελέσματα των εκστρατειών και να τα αξιολογούν, σε πραγματικό χρόνο, για 
κάθε πελάτη ή για κάθε προϊόν.  
• Διαχείριση εργασιών 
Η διαχείριση εργασιών αναφέρεται σε εκείνο το υποσύστημα που επιτρέπει την 
αυτοματοποιημένη ροή των εργασιών όσο αναφορά την εκτέλεση των εκστρατειών 
αλλά και για όλες τις άλλες λειτουργίες του μάρκετινγκ σε μία επιχείρηση.  
• Δημιουργία δυνητικών πελατών 
Η δημιουργία δυνητικών πελατών είναι ένας από τους πιο σημαντικούς στόχους του 
μάρκετινγκ. Αυτό σημαίνει ότι μέσα από τις εκστρατείες που πραγματοποιούνται και 
γενικότερα από όλες τις προωθητικές ενέργειες, δημιουργούνται και προσελκύονται οι 
δυνητικοί πελάτες για μία επιχείρηση, εκείνοι που ενδιαφέρονται για κάποια αγορά και 
ίσως κάποια στιγμή γίνουν αφοσιωμένοι πελάτες της επιχείρησης. 
• Διαχείριση πελατειακής πίστης 
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Η πελατειακή πίστη είναι ένα από τα σημαντικότερα θέματα που ενδιαφέρει την κάθε 
επιχείρηση. Σκοπός δεν είναι μόνο η προσέλκυση δυνητικών πελατών, αλλά είναι και η 
διατήρηση του ενδιαφέροντός τους με στόχο την επαναλαμβανόμενη αγορά. Η 
διοίκηση έχει τη δυνατότητα να παρακολουθεί τον χάρτη της πελατειακής πίστης της 
επιχείρησης, ο οποίος είναι δυνατόν να δημιουργηθεί με την εφαρμογή μοντέλων 
στατιστικής στα δεδομένα που προέρχονται από το αναλυτικό CRM. 
• Διαχείριση πόρων του μάρκετινγκ 
Το υποσύστημα αυτό δίνει τη δυνατότητα προγραμματισμού του μάρκετινγκ. 
Περιλαμβάνει τον προϋπολογισμό, τη διαχείριση έργων, τη διαχείριση των στοιχείων 
της επιχείρησης όπως το εμπορικό σήμα, τις προμήθειες και γενικότερα τα κόστη και 
τις δαπάνες. 
• Διαχείριση κύκλου ζωής προϊόντων  
Αυτό το υποσύστημα παρέχει όλες τις απαιτούμενες πληροφορίες στην επιχείρηση 
ώστε να μπορεί να παρακολουθεί τα προϊόντα της σε όλο τον κύκλο ζωή τους. Τέτοιες 
πληροφορίες μπορεί να είναι τα χαρακτηριστικά, τα κόστη παραγωγής, προώθησης, 
διανομής και άλλα.  
Με την αυτοματοποίηση του μάρκετινγκ επέρχονται και αρκετά οφέλη για την 
επιχείρηση. Σύμφωνα με τους Γιαννακόπουλο και Παπουτσή (2003), επιτυγχάνεται 
μεγιστοποίηση της αποτελεσματικότητας και της παραγωγικότητας. Με την χρήση της 
αυτοματοποίησης του μάρκετινγκ, δημιουργείται μία πλήρη εικόνα της αγοράς, γίνεται 
καλύτερη τμηματοποίηση της και οι προωθητικές ενέργειες γίνονται 
προσωποποιημένες με αποτέλεσμα την προσέλκυση και τελικά τη δημιουργία 
περισσότερων δυνητικών πελατών. 
3.4.3 Εξυπηρέτηση πελατών 
Η εξυπηρέτηση των πελατών μπορεί να είναι ο λόγος για τον οποίο ένας πελάτης 
παραμένει αφοσιωμένος στην επιχείρηση. Για αυτόν το λόγο είναι σημαντικό για μία 
επιχείρηση να υπάρχει ένα σύστημα που θα την υποστηρίζει σε θέματα εξυπηρέτησης 
πελατών. Ένα τέτοιο υποσύστημα σε ένα CRM, έχει πολλές εφαρμογές. Τέτοιες 
εφαρμογές είναι η αποθήκευση των στοιχείων μιας σύμβασης υποστήριξης και η 
γνωστοποίηση αυτών στους εμπλεκόμενους. Επίσης, η αποθήκευση των προβλημάτων 
και των λύσεων που προκύπτουν από κάθε περίπτωση υποστήριξης είναι σημαντική για 
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μελλοντική χρήση. Το πλήρες ιστορικό υποστήριξης ανά πελάτη είναι επίσης πολύ 
σημαντικό. Μέσα από αυτό μπορεί και να γίνει και η πιο αποτελεσματική ανάθεση των 
περιπτώσεων υποστήριξης στον κατάλληλο υπάλληλο. Επιπροσθέτως με αυτές τις 
εφαρμογές, κάποιες άλλες που αναφέρει ο Κοσμάτος (2011) είναι:  
• Διαχείριση εκπροσώπων και δραστηριοτήτων 
Με αυτό το εργαλείο δίνεται η δυνατότητα ανάθεσης περιπτώσεων χρήσης στον 
κατάλληλο υπάλληλο ή ακόμα και σε ομάδα υπαλλήλων με σκοπό τη βέλτιστη 
εξυπηρέτηση του πελάτη. Η διαχείριση των εκπροσώπων μπορεί να είναι μία πολύ 
δύσκολη εργασία αν αναλογιστεί κανείς το πλήθος των καναλιών επικοινωνίας που 
έχουν πρόσβαση οι πελάτες για να αναφέρουν τυχόν προβλήματα που αντιμετωπίζουν. 
Επιπλέον, με αυτό το εργαλείο μπορεί η επιχείρηση να προγραμματίσει σωστά όλες 
εκείνες τις δραστηριότητες που είναι αναγκαίο να πραγματοποιηθούν.  
• Αυτό-εξυπηρέτηση του πελάτη 
Η αυτοεξυπηρέτηση του πελάτη είναι πλέον εφικτή μέσω της τεχνολογίας που υπάρχει. 
Η δημιουργία διαδικτυακών τόπων ως τρόπος αυτοεξυπηρέτησης για επιτρέπει στον 
πελάτη να πλοηγηθεί και να βρει μόνος του τη λύση στο πρόβλημα του ή ακόμα και να 
επικοινωνήσει με την επιχείρηση και συγκεκριμένα με την υποστήριξη των πελατών. 
• Διαχείριση εισερχομένων κλήσεων 
Πρόκειται για έναν παραδοσιακό τρόπο επικοινωνίας του πελάτη με την επιχείρηση για 
την αντιμετώπιση τυχόν προβλήματος που αντιμετωπίζει. Οι επιχειρήσεις διαθέτουν 
γραμμές υποστήριξης και με την χρήση αυτού του εργαλείου είναι σε θέση να 
λειτουργεί αποδοτικότερα και αποτελεσματικότερα με σκοπό την πιο άμεση 
επικοινωνία με τον κατάλληλο υπάλληλο υποστήριξης.  
• Αυτοματοποίηση απόκρισης στην ηλεκτρονική αλληλογραφία 
Πρόκειται για ένα εργαλείο που υποστηρίζει τα εισερχόμενα μηνύματα ηλεκτρονικού 
ταχυδρομείου. Αυτό το εργαλείο εμπεριέχει αυτοματοποιημένες διαδικασίες 
διαχείρισης τέτοιων μηνυμάτων, όπως για παράδειγμα απάντηση ότι σύντομα θα 
επικοινωνήσει κάποιος υπάλληλος της υποστήριξης, ή και ακόμα για συνηθισμένες 
ερωτήσεις να δοθεί αυτόματα απάντηση στον πελάτη για το πρόβλημα του.  
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• Διαχείριση της αποδοτικότητας της εξυπηρέτησης πελατών 
Ακόμη ένα σημαντικό στοιχείο για μία επιχείρηση είναι η μέτρηση της αποδοτικότητας 
της εξυπηρέτησης των πελατών σε πραγματικό χρόνο. Αυτό το εργαλείο με την χρήση 
διάφορων δεικτών προσφέρει αυτήν τη δυνατότητα στην επιχείρηση. Είναι σε θέση να 
καταγράφει τους χρόνους εκτέλεσης, το αν το πρόβλημα λύθηκε με την πρώτη επαφή, ή 
το πόσες φορές χρειάστηκε να έρθει σε επαφή ο πελάτης με την υποστήριξη μέχρι να 
επιλυθεί το πρόβλημά του και πολλά άλλα τέτοια ζητήματα. 
Η αυτοματοποίηση της υποστήριξης, σύμφωνα με τον Κοσμάτο (2011), μπορεί να 
επιφέρει αρκετά οφέλη σε μία επιχείρηση. Αρχικά, επιτυγχάνεται αύξηση της 
αποτελεσματικότητας και της παραγωγικότητας όσο αναφορά το τμήμα της 
υποστήριξης μιας επιχείρησης. Οι υπάλληλοι της επιχείρησης έχουν πρόσβαση σε όλες 
τις χρήσιμες πληροφορίες που χρειάζονται ώστε να εξυπηρετήσουν τον πελάτη και 
επομένως αυτό οδηγεί στην άμεση επικοινωνία τους. Η παραγωγικότητα αυξάνεται 
λόγω της αυτόματης ανάθεσης στον κατάλληλο υπάλληλο. Επιπλέον, οι υπάλληλοι 
έχοντας πρόσβαση στο ιστορικό του πελάτη και γνωρίζοντας τις ανάγκες του, μπορούν 
να του παρέχουν ότι ακριβώς χρειάζεται. Με αυτόν τον τρόπο, η εμπειρία του πελάτη 
είναι θετική και συνεχίζει να είναι ένας αφοσιωμένος πελάτης για την επιχείρηση.  
3.5 Προϋποθέσεις υιοθέτησης συστήματος CRM 
Σύμφωνα με τον Κοσμάτο (2011), η υιοθέτηση ενός συστήματος διαχείρισης 
πελατειακών σχέσεων δεν είναι μία απλή υπόθεση. Το γεγονός ότι ένα σύστημα 
CRMδεν είναι ένα απλό εργαλείο αλλά πρόκειται για μία στρατηγική εφαρμογή για μία 
επιχείρηση με το βαθμό της πολυπλοκότητά της να είναι υψηλός, μπορεί να 
αιτιολογήσει τη δυσκολία υιοθέτησης. Είναι αναγκαίο ένα σύστημα CRM να μην 
αντιμετωπίζεται ως μια τεχνολογία, αλλά ως ένας συνδυασμός εταιρικής κουλτούρας, 
τεχνολογίας και ανθρώπινων πόρων. Το σύστημα CRM είναι ένα σύνολο διεργασιών 
και λειτουργιών που κάθε επιχείρηση θεωρεί μοναδικά. Για την επιτυχημένη υιοθέτηση 
υπάρχουν ορισμένες προϋποθέσεις που κάθε επιχείρηση θα πρέπει να λάβει υπόψιν της. 
Η σωστή προσέγγιση δεν ξεκινάει από την επιλογή των τεχνικών χαρακτηριστικών, 
αλλά από τον προσδιορισμό των επιχειρησιακών στόχων, σκοπών αναγκών και πώς όλα 
αυτά θα αλλάξουν τον χαρακτήρα της επιχείρησης και θα τον κάνουν πελατοκεντρικό. 
Τα στάδια που πρέπει να ακολουθεί μια υιοθέτηση υποστήριξης από CRM 
παρουσιάζονται στην εικόνα 2.  
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Εικόνα 2. Στάδια υιοθέτησης συστημάτων CRM 
Αναλυτικότερα, ο σχεδιασμός ενός έργου CRM περιλαμβάνει τα εξής βήματα: 
1. Επιχειρησιακός σχεδιασμός 
2. Προσδιορισμός απαιτήσεων 
3. Σχεδιασμός αρχιτεκτονικής  
4. Επιλογή της τεχνολογίας 
5. Εγκατάσταση και υλοποίηση  
6. Παράδοση συστήματος 
7. Δημιουργία μέτρων επίδοσης  
Ο προσδιορισμός των απαιτήσεων αποτελεί το πρώτο κρίσιμο θέμα για ένα 
επιτυχημένο σύστημα CRM [Κοσμάτος, (2011)]. Για αυτόν το λόγο είναι απαραίτητο 
να υπάρξει ακριβής προσδιορισμός και σωστή ανάλυση των απαιτήσεων για το 
συστημάτων CRM. Για να λειτουργήσει πρέπει να έχει συγκεκριμένους στόχους μέσα 
στα πλαίσια μιας στρατηγικής. Η συλλογή και η καταγραφή των προδιαγραφών είναι 
μια πολύ σύνθετη διαδικασία, η οποίο προσφέρει τον τρόπο με τον οποίο ένα λογισμικό 
CRM θα υποστηρίξει την πελατοκεντρική στρατηγική μίας επιχείρησης. Αυτή η 
διαδικασία είναι αναγκαίο να πραγματοποιείται βάση ορισμένων κανόνων, οι οποίοι 
είναι: 
• Δημιουργία αξίας  
• Συμβατότητα με την στρατηγική 
• Υποστήριξη επιχειρησιακών στόχων 
• Κόστος συστήματος 
• Όρια συστήματος 
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3.6 CRM βασισμένα σε τεχνολογίες υπολογιστικού νέφους 
Το βασισμένο σε τεχνολογίες υπολογιστικού νέφους CRM (cloud-based CRM) είναι η 
τεχνολογία διαχείρισης πελατειακών σχέσεων, όπου το λογισμικό, τα εργαλεία και τα 
δεδομένα των πελατών της επιχείρησης βρίσκονται στο νέφος και παραδίδονται στους 
τελικούς χρήστες μέσω του Διαδικτύου. Μία επιχείρηση μπορεί να χρησιμοποιήσει 
αυτά τα συστήματα για την εκτέλεση εσωτερικών λειτουργιών καθώς και για την 
αλληλεπίδραση με τους εξωτερικούς ενδιαφερόμενους, είτε πρόκειται για προμηθευτές, 
διανομείς ή πελάτες. Ο διαχειριστής του συστήματος καθορίζει επίπεδα πρόσβασης για 
ολόκληρη την επιχείρηση και οι εργαζόμενοι μπορούν να συνδεθούν ταυτόχρονα από 
οποιονδήποτε υπολογιστή ή συσκευή (smartphone ή tablet) με δυνατότητα σύνδεσης 
στο ίντερνετ. Συνεπώς, τα cloud-based συστήματα CRM παρέχουν την ευκαιρία στις 
επιχειρήσεις όχι μόνο να αλληλεπιδρούν με τους υφιστάμενους και δυνητικούς πελάτες, 
να προωθούν νέα προϊόντα και υπηρεσίες, αλλά και να διαχειρίζονται τις πωλήσεις τους 
χωρίς κανένα γεωγραφικό όριο. [Prerna and Bharadwaj, (2015)]. 
3.6.1 Οφέλη cloud-based CRM 
Η λύση της τεχνολογίας υπολογιστικού νέφους παρέχει υψηλή απόδοση, υψηλή 
επεκτασιμότητα, χαμηλό κόστος υποδομής, μεγαλύτερη διαθεσιμότητα και καλύτερη 
αξιοποίηση των υποδομών της πληροφορικής που βρίσκονται παγκοσμίως. Με την 
ανάπτυξη της χρήσης του διαδικτύου, με την αύξηση της χρήσης του μέσω κινητών 
συσκευών και την ανάγκη για μεγαλύτερη αποτελεσματικότητα, προέκυψε η ανάγκη 
των συστημάτων διαχείρισης πελατειακών σχέσεων με την χρήση των τεχνολογιών 
υπολογιστικού νέφους. Οι πάροχοι υπηρεσιών νέφους προσφέρουν ένα φάσμα 
υπηρεσιών σε περιβάλλον νέφους, το οποίο μπορεί να χωριστεί σε τρεις κατηγορίες: 
λογισμικό ως υπηρεσία, πλατφόρμα ως υπηρεσία και υποδομής ως υπηρεσία. Το 
λογισμικό ως υπηρεσία είναι το πιο διαδεδομένο προσφέροντας πλεονέκτημα κόστους 
και τεχνογνωσίας. Το λογισμικό ως υπηρεσία (Software-as-a-Service (SaaS)) μπορεί να 
περιγραφεί ως μια διαδικασία όπου ο πάροχος υπηρεσιών εφαρμογών παρέχει διάφορες 
εφαρμογές λογισμικού μέσω του διαδικτύου αξιοποιώντας τεχνολογίες υπολογιστικού 
νέφους με πολιτική τιμολόγησης "pay-as-you-go". Αναλυτικότερα, το κόστος ποικίλει 
ανάλογα με τον αριθμό των χρηστών και τις απαιτήσεις αποθήκευσης, χαρακτηριστικά 
που μπορούν εύκολα να αλλάξουν κατόπιν επικοινωνίας της επιχείρησης με τον πάροχο 
του νέφους. Αυτό έχει ως αποτέλεσμα ο πελάτης να απαλλαγεί από την εγκατάσταση 
και τη λειτουργία της εφαρμογής σε δικό του υπολογιστή. Εξαλείφει επίσης το τεράστιο 
 21 
 
φορτίο για τη συντήρηση του λογισμικού, τη συνεχιζόμενη λειτουργία, τη διασφάλιση 
και υποστήριξη. Ο πωλητής SaaS αναλαμβάνει την ευθύνη για την ανάπτυξη και τη 
διαχείριση των υποδομών (servers, λογισμικό συστήματος, βάσεις δεδομένων, κέντρο 
δεδομένων, πρόσβαση στο δίκτυο, ενέργεια και ψύξη κ.λπ.) και τις διαδικασίες 
(συντήρηση υποδομών/ αναβαθμίσεις, επιδιορθώσεις εφαρμογών, δημιουργία 
αντιγράφων ασφαλείας κ.λπ.) που απαιτούνται για την εκτέλεση και τη διαχείριση της 
πλήρους λύσης [Agarwal and McCabe, (2010)]. Τα συστήματα διαχείρισης 
πελατειακών σχέσεων βασισμένα σε τεχνολογίες νέφους παρέχουν ένα ολοκληρωμένο 
λογισμικό που τρέχει στο νέφος και εξυπηρετεί πολλούς τελικούς χρήστες. Το 
σπουδαίο πλεονέκτημα είναι ότι τρέχει πάντα η πιο πρόσφατη έκδοση της εφαρμογής 
[Thomas, (2008)]. Επιπλέον, ένα ακόμη βασικό πλεονέκτημα του λογισμικού που 
αναπτύσσεται στο νέφος είναι η δυνατότητα επέκτασης. Μία επιχείρηση ανάλογα με τις 
ανάγκες της μπορεί να εκμεταλλευτεί την ευελιξία ενός cloud-based CRM ώστε να το 
επεκτείνει τη λειτουργικότητά του.   
3.7 Ανακεφαλαίωση 
Τα συστήματα CRM υποστηρίζουν την αυτοματοποίηση των διαδικασιών των 
πωλήσεων, του μάρκετινγκ και της υποστήριξης των πελατών. Τα συστήματα αυτά 
συνήθως διακρίνονται σε υποσυστήματα, τα οποία είναι το στρατηγικό, το λειτουργικό, 
το συνεργατικό και το αναλυτικό. Το λειτουργικό CRM είναι το υποσύστημα που 
υποστηρίζει την επιχείρηση σε θέματα που αφορούν την επικοινωνία της με τους 
πελάτες, κατά τις διαδικασίες των πωλήσεων, του μάρκετινγκ και της υποστήριξης. Ένα 
υποσύστημα το οποίο δημιουργεί πολλά οφέλη για μία επιχείρηση. Τα συστήματα 
CRM πλέον υιοθετούν την τεχνολογία cloud, γεγονός που επιτρέπει και στις μικρότερες 
σε μέγεθος επιχειρήσεις να μπορούν να υιοθετήσουν λύσεις συστημάτων CRM. 
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4 Μελέτη Salesforce CRM 
4.1 Εισαγωγή 
H Salesforce.com Inc. είναι μία αμερικάνικη εταιρία που παρέχει υπηρεσίες 
υπολογιστικού νέφους (cloud computing) και εδρεύει στο San Francisco της California. 
Το 1999 ξεκίνησε να δραστηριοποιείται στον τομέα της διαχείρισης των πελατειακών 
σχέσεων (Customer Relationship Management), αναπτύσσοντας το δικό της λογισμικό. 
Θεωρείται πρωτοπόρος στην παροχή υπηρεσιών cloud και πιο συγκεκριμένα 
ειδικεύεται στο λογισμικό ως υπηρεσία (SaaS). Το αρχικό λογισμικό απευθύνονταν 
στην αυτοματοποίηση των πωλήσεων, γνωστό ως Sales Cloud. Μέχρι και σήμερα έχει 
αναπτύξει και άλλα προϊόντα, όπως το Service Cloud και το Marketing Cloud, τα οποία 
ολοκληρώνουν την υποστήριξη που παρέχει η πλατφόρμα σε επιχειρήσεις για τη 
διαχείριση του κύκλου ζωής του πελάτη σε όλο τον κόσμο. Σε αντίθεση με ένα 
παραδοσιακό λογισμικό CRM, το Salesforce CRM είναι μια υπηρεσία διαδικτύου, που 
σημαίνει όποιος έχει πρόσβαση στο διαδίκτυο και πρόσβαση στο νέφος μπορεί μέσω 
ενός προγράμματος περιήγησης να συνδεθεί στο σύστημα και δεν είναι υποχρεωμένοι 
να εγκαθιστούν κανένα λογισμικό στον υπολογιστή τους. Οι πελάτες της υιοθετούν το 
σύστημα γιατί είναι γρήγορο, εύκολο στη χρήση και αποτελεσματικό για την κάλυψη 
των αναγκών διαφόρων επιχειρήσεων. Η Salesforce.com Inc. προσφέρει στους πελάτες 
της δώδεκα προϊόντα τα οποία τα παρέχει χρησιμοποιώντας τεχνολογίες υπολογιστικού 
νέφους. Ανάλογα με το μέγεθος της κάθε επιχείρησης, τον σκοπό της και το είδος της, 
υπάρχει η δυνατότητα να επιλέξει ένα ή και περισσότερα προϊόντα που μπορεί να 
ενοποιήσει από την γκάμα προϊόντων της Salesforce. Παρακάτω θα αναλυθούν με 
μεγαλύτερη λεπτομέρεια τα τρία προϊόντα της, Marketing Cloud, Sales Cloud και 
Service Cloud.  
4.2 Sales Cloud 
Το Sales Cloud είναι μια πλατφόρμα διαχείρισης πελατειακών σχέσεων (CRM), 
σχεδιασμένη για να υποστηρίζει τις πωλήσεις, το μάρκετινγκ και την υποστήριξη των 
πελατών, τόσο σε συναλλαγές μεταξύ επιχειρήσεων (business-to-business, B2B)   όσο 
και σε συναλλαγές μεταξύ επιχειρήσεων και πελατών (business-to-customer, B2C). 
Επιπλέον, είναι μία πλατφόρμα που παρέχει πρόσβαση σε χιλιάδες εφαρμογές μέσω του 
App Exchange, χώρος στον οποίο οι χρήστες έχουν την δυνατότητα να αναζητήσουν 
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εφαρμογές και να τις κατεβάσουν ώστε να επεκτείνουν την λειτουργικότητά της 
πλατφόρμας. Επίσης υπάρχει και η εφαρμογή για φορητές συσκευές.  
Λόγοι επιλογής 
Το Salesforce Sales Cloud είναι μία πλατφόρμα που επιτρέπει στις επιχειρήσεις που την 
χρησιμοποιούν να διαχειρίζονται αποτελεσματικά τις πελατειακές σχέσεις, 
υποστηρίζοντας τις πωλήσεις, το μάρκετινγκ και την υποστήριξη των πελατών. 
Υπάρχουν διάφοροι λόγοι για τους οποίους μια επιχείρηση θα επωφελούνταν από την 
υιοθέτηση αυτής της πλατφόρμας. Αρχικά, όλες οι πληροφορίες των πελατών 
βρίσκονται σε ένα μέρος. Δεν υπάρχουν πλέον διαφορετικά Excel αρχεία, αρχεία σε 
κάποιο e-mail ή ακόμα και σε ένα απλό χαρτί τα οποία κάνουν δύσκολη τη δημιουργία 
μιας συνολικής εικόνας. Επιπλέον, δεν χάνεται καμία πληροφορία. Δεν υπάρχουν πλέον 
πληροφορίες οι οποίες να χάνονται στη μεταξύ επικοινωνία των πωλητών και οι οποίες 
μπορεί να είναι κρίσιμες για τη διαδικασία των πωλήσεων. Ένας ακόμα λόγος είναι ότι 
η δημιουργία αναφορών γίνεται αυτοματοποιημένα. Δεν υπάρχει πλέον η ανάγκη 
χειροκίνητης διαδικασίας ώστε να συνταχθούν αναφορές, διότι προσφέρονται τα 
εργαλεία για την παρακολούθηση των πωλήσεων. Τέλος, οι διαδικασίες των πωλήσεων 
πραγματοποιούνται πιο γρήγορα. Πλέον δε χρειάζονται συναντήσεις ή και φυσική 
παρουσία σε κάποιο εργασιακό χώρο ώστε να υπάρχει πρόσβαση σε σταθερό 
υπολογιστή. Οι πωλητές από όπου και να βρίσκονται όποια πληροφορία και αν 
αποκτήσουν, τη μοιράζονται γρήγορα από το κινητό τους τηλέφωνο. 
Έννοιες του Sales Cloud 
Δυνητικός πελάτης (Lead) 
Δυνητικός πελάτης μπορεί να θεωρηθεί ένα άτομο ή ακόμα και ένας οργανισμός που 
μπορεί να ενδιαφέρεται για τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες που προσφέρει η επιχείρηση.  
Εταιρικός λογαριασμός (Account) – Επαφή πελάτη (Contact)  
Σημαντικές πληροφορίες των πελατών όπως πού θα τους βρει μια επιχείρηση, πώς θα 
επικοινωνήσει μαζί τους και πώς θα τους ικανοποιήσει είναι αναγκαίο να είναι 
συγκεντρωμένες και εύκολα προσβάσιμες από όλους τους χρήστες. Στο Sales Cloud της 
Salesforce ο χρήστης μπορεί να αποθηκεύσει διάφορες πληροφορίες σχετικά με τους 
πελάτες της επιχείρησης χρησιμοποιώντας τα accounts και τα contacts. Τα accounts 
είναι οι επιχειρήσεις και τα contacts είναι οι άνθρωποι που υπάρχει κάποια συνεργασία. 
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Αν η επιχείρηση που υπάρχει συνεργασία είναι ένας μόνο άνθρωπος, τότε αυτός 
αναφέρεται ως ατομικός λογαριασμός (person account), ενώ αν είναι μία ολόκληρη 
επιχείρηση αναφέρεται ως εταιρικός λογαριασμός (business account), με την οποία 
σχετίζονται περισσότερες επαφές (contacts).   
Ευκαιρία πώλησης (Opportunity) 
Όταν ένας δυνητικός πελάτης αποκτήσει την κατάλληλη προοπτική, τότε μπορεί να 
μετατραπεί σε επαφή, σε ευκαιρία πώλησης και να δημιουργήσει έναν εταιρικό 
λογαριασμό.  
4.2.1 Η διαδικασία των πωλήσεων  
Η Salesforce παρέχει έναν χάρτη της διαδικασίας των πωλήσεων, σε αυτόν 
βασιστήκαμε και μοντελοποιήσαμε τη διαδικασία, χρησιμοποιώντας τo πρότυπο BPMN 
(Business Process Model and Notation). Πρόκειται για ένα πρότυπο το οποίο παρέχει 
στις επιχειρήσεις τη δυνατότητα να κατανοήσουν τις εσωτερικές επιχειρηματικές τους 
διαδικασίες σε γραφική παράσταση. Στη συνέχεια παρατίθενται το μοντέλο και έπειτα η 
επεξήγησή του (εικόνα 3). 
 
Εικόνα 3. Μοντέλο διαδικασίας πωλήσεων 
Οι επιχειρήσεις είναι διαφορετικές μεταξύ τους και έχουν τις δικιές τους ξεχωριστές 
ανάγκες. Παρόλα αυτά, έχουν έναν κοινό στόχο, να ανιχνεύσουν, να αποκτήσουν, να 
διατηρήσουν πελάτες και να διευρύνουν συνεχώς την πελατειακή τους βάση. Το 
Salesforce CRM παρέχει εργαλεία τα οποία υποστηρίζουν αυτόν το στόχο. Η 
διαδικασία των πωλήσεων ξεκινά με τη δημιουργία νέων δυνητικών πελατών, που 
υπεύθυνο τμήμα σε μια επιχείρηση είναι το τμήμα του μάρκετινγκ. Έπειτα, η 
διαδικασία συνεχίζεται, με υπεύθυνο το τμήμα των πωλήσεων, με την διαχείριση των 
νέων δυνητικών πελατών με στόχο την μετατροπή τους σε ευκαιρίες πώλησης. Στη 
συνέχεια, οι υπάλληλοι των πωλήσεων της επιχείρησης διαχειρίζονται τις ευκαιρίες 
πώλησης και δημιουργούν προσφορές με στόχο πάντα την απόκτηση του πελάτη. Στη 
συνέχεια, θα εξετάσουμε την κάθε δραστηριότητα της επιχείρησης ξεχωριστά, 
παραθέτοντας τα αντίστοιχα μοντέλα και τις απαραίτητες λεπτομέρειες. 
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Πρώτη δραστηριότητα: Δημιουργία δυνητικών πελατών 
Το μοντέλο της δημιουργίας των δυνητικών πελατών παρουσιάζεται στην εικόνα 4.  
 
Εικόνα 4. Μοντέλο δραστηριότητας "Δημιουργία δυνητικών πελατών" 
Δυνητικός πελάτης μπορεί να θεωρηθεί ένα άτομο ή ακόμα και ένας οργανισμός που 
μπορεί να ενδιαφέρεται για τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες που προσφέρει η επιχείρηση. Η 
δημιουργία νέων δυνητικών πελατών είναι μια δραστηριότητα που αφορά το τμήμα του 
μάρκετινγκ. Υπάρχουν πολλοί τρόποι που επιτρέπουν σε μία επιχείρηση να 
δημιουργήσει νέους δυνητικούς πελάτες.  
1. Αρχικά, ένας πελάτης μπορεί έπειτα από περιήγηση στο διαδίκτυο και εύρεση της 
ιστοσελίδας της επιχείρησης να επιθυμεί να αποκτήσει περισσότερες λεπτομέρειες 
για αυτή. Ένας άλλος τρόπος είναι από πιθανόν κάποια τηλεφωνική επικοινωνία με 
την επιχείρηση ή και από εξωτερικές πηγές, όπως από κάποια έκθεση ή συνέδριο. Το 
Salesforce CRM, για τον πρώτο τρόπο, παρέχει την δυνατότητα ενσωμάτωσης 
φόρμας επικοινωνίας στην ιστοσελίδα της επιχείρησης και αυτόματη καταχώρηση 
στο σύστημα σε περίπτωση που ένας δυνητικός πελάτης συμπληρώσει το στοιχεία 
του. Ο τρόπος με τον οποίο επιτυγχάνεται αυτό το σενάριο, αναφέρεται στην 
περίπτωση χρήσης «Διαχείριση εργαλείων μάρκετινγκ» του χειριστή «Διαχειριστής 
του συστήματος», και η διακριτή λειτουργία είναι η «Δημιουργία φόρμας 
επικοινωνίας», σύντομη περιγραφή της παρατίθενται στην ενότητα 5.3 (σελ. 48) και 
υλοποιείται στην ενότητα 5.4 (σελ. 72).  
2. Όσον αφορά τον δεύτερο τρόπο, η καταχώρηση των απαραίτητων στοιχείων γίνεται 
από τον υπάλληλο των πωλήσεων. Ο τρόπος με τον οποίο επιτυγχάνεται αυτό το 
σενάριο, αναφέρεται στην περίπτωση χρήσης «Διαχείριση δυνητικού πελάτη» του 
χειριστή «Υπάλληλος των πωλήσεων», και η διακριτή λειτουργία είναι η 
«Δημιουργία δυνητικού πελάτη», σύντομη περιγραφή της παρατίθενται στην 
ενότητα 5.3 (σελ. 57) και υλοποιείται στην ενότητα 5.4 (σελ. 136). 
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3. Για τον τρίτο τρόπο, ο τρόπος με τον οποίο επιτυγχάνεται αυτό το σενάριο, είναι ο 
ίδιος με τον προηγούμενο, με τη μόνη διαφορά να είναι η καταχώρηση διαφορετικής 
πηγής από την οποία προήλθε ο νέος δυνητικός πελάτης, πεδίο που υπάρχει στην 
καρτέλα του δυνητικού πελάτη με το όνομα “Lead Source”. Για τον κάθε νέο 
δυνητικό πελάτη, η οθόνη που έχει πρόσβαση ο υπάλληλος των πωλήσεων, εφόσον 
καταχωρηθεί στο σύστημα παρουσιάζεται στην εικόνα 5. 
 
Εικόνα 5. Οθόνη καρτέλας δυνητικού πελάτη 
Τα στοιχεία που υπάρχουν στην καρτέλα δυνητικού πελάτη είναι τα εξής:  
Activity: Χρησιμοποιείται για την καταγραφή των κλήσεων, τα μηνύματα 
ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, τα γεγονότα και οι εργασίες που αναφέρονται στον 
συγκεκριμένο δυνητικό πελάτη, που πραγματοποιήθηκαν σε όλη την διάρκεια της 
διαδικασίας των πωλήσεων. Βοηθάει στην καταγραφή των στοιχείων που αφορούν 
ποιος από την εταιρία επικοινώνησε και ποιο ακριβώς ήταν το αποτέλεσμα της 
επικοινωνίας, ώστε να συνεχιστεί η διαδικασία των πωλήσεων. Λεπτομέρειες 
παρατίθενται στη συνέχεια στο επόμενο μοντέλο.   
Chatter: Παρέχει την δυνατότητα συνομιλίας μεταξύ συνεργατών, για θέματα τα οποία 
αφορούν τον συγκεκριμένο δυνητικό πελάτη. 
Details: Πρόκειται για το σημείο που είναι όλες οι πληροφορίες σχετικά με τον 
δυνητικό πελάτη, όπως τα στοιχεία επικοινωνίας. 
News: Απαιτείται σύνδεση στο Twitter, ώστε να υπάρχει ροή ειδήσεων που αφορά τον 
κλάδο στον οποίο εργάζεται ο δυνητικός πελάτης. 
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Campaign History: Στοιχεία των εκστρατειών που ίσως συμμετέχει ο δυνητικός 
πελάτης.  
Status: Η κατάσταση του δυνητικού πελάτη είναι ένας σημαντικός δείκτης που βοηθά 
την παρακολούθησή του κατά την διάρκεια της διαδικασίας των πωλήσεων.  
Ο τρόπος ενημέρωσης της κατάστασης είναι η επιλογή του “Edit”, έπειτα η επιλογή της 
επιθυμητής κατάστασης και επιλογή του “Save”. Λεπτομέρειες παρατίθενται στη 
συνέχεια στο επόμενο μοντέλο.   
4. Όσο αναφορά την ανάθεση των δυνητικών πελατών, το Salesforce CRM παρέχει την 
δυνατότητα ανάθεσης σε όλους του υπαλλήλους. Ωστόσο, υπάρχει και η δυνατότητα 
αυτοματοποίησης της ανάθεσης  βάση κριτηρίων που επιθυμεί μία επιχείρηση. Ο 
τρόπος με τον οποίο επιτυγχάνεται αυτό το σενάριο, αναφέρεται στην περίπτωση 
χρήσης «Διαχείριση κανόνων» του χειριστή «Διαχειριστής του συστήματος», και η 
διακριτή λειτουργία είναι η «Δημιουργία κανόνα ανάθεσης δυνητικού πελάτη», 
σύντομη περιγραφή της παρατίθενται στην ενότητα 5.3 (σελ.49) και υλοποιείται 
στην ενότητα 5.4 (σελ. 77). 
Δεύτερη δραστηριότητα: Διαχείριση δυνητικών πελατών 
Το μοντέλο της διαχείρισης των δυνητικών πελατών είναι:  
 
Εικόνα 6. Μοντέλο δραστηριότητας "Διαχείριση  δυνητικών πελατών" 
1. Η αξιολόγηση των δυνητικών πελατών αναφέρεται στην κριτική που ασκεί ένας 
υπάλληλος των πωλήσεων. Σε αυτό το βήμα, ο υπάλληλος χρησιμοποιεί τις 
συγκεντρωτικές λίστες που του προσφέρει το Salesforce CRM, ώστε να αποφασίσει 
την σειρά προτεραιότητας που θα ακολουθήσει στη συνέχεια της διαδικασίας των 
πωλήσεων. 
2. Ο έλεγχος διπλοτύπων, αναφέρεται στην εύρεση διαφορετικών εγγραφών δυνητικών 
πελατών που ίσως όμως αναφέρονται στο ίδιο άτομο. Το Salesforce CRM παρέχει τη 
δυνατότητα αποφυγής διπλοτύπων, έπειτα όμως από την απαραίτητη προσαρμογή. Ο 
τρόπος με τον οποίο επιτυγχάνεται αυτό το σενάριο, αναφέρεται στην περίπτωση 
χρήσης «Διαχείριση δεδομένων» του χειριστή «Διαχειριστής του συστήματος», και 
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οι διακριτές λειτουργίες είναι η «Ενεργοποίηση των κανόνων  αντιστοίχισης», η 
«Δημιουργία κανόνα προσαρμοσμένης αντιστοίχισης για τις επαφές» και η 
«Αποκλεισμός διπλοτύπων», σύντομη περιγραφή τους παρατίθενται στην ενότητα 
5.3 (σελ. 48) και υλοποιούνται στην ενότητα 5.4 (σελ. 75). 
3. Ο προγραμματισμός των εργασιών, αναφέρεται σε εκείνες τις δραστηριότητες που 
είναι απαραίτητο να πραγματοποιηθούν ώστε ο δυνητικός πελάτης τελικά να 
μετατραπεί σε πελάτης. Τέτοιες εργασίες μπορεί να είναι τηλεφωνική επικοινωνία, 
αποστολή μηνύματος ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, προγραμματισμός κάποιας 
συνάντησης, αποστολή ακόμα και κάποιας προσφοράς. Ο τρόπος που 
καταχωρούνται αυτές οι εργασίες στο Salesforce CRM, αναφέρεται στη περίπτωση 
χρήσης «Διαχείριση εργασιών», η διακριτή λειτουργία είναι η «Δημιουργία 
εργασίας», σύντομη περιγραφή της παρατίθενται στην ενότητα 5.3 (σελ. 59) και 
υλοποιείται στην ενότητα 5.4 (σελ. 150). Αντίστοιχα, για κάθε εργασία υλοποιείται η 
περίπτωση χρήσης, το μόνο που διαφέρει είναι η διαφορετική καταχώρηση του 
πεδίου “Subject”, ανάλογα με το είδος της εργασίας. 
4. Η δημιουργία επικοινωνίας αναφέρεται στην καταχώρηση της οποιασδήποτε μορφής 
επικοινωνίας που τελικά πραγματοποιήθηκε με τον συγκεκριμένο δυνητικό πελάτη. 
Το σημείο, το οποίο αποθηκεύονται λεπτομέρειες είναι όπως αναφέρθηκε και σε 
προηγούμενη παράγραφο η περιοχή “Activity” στην καρτέλα του κάθε δυνητικού 
πελάτη. Ο τρόπος  που καταχωρούνται οι επικοινωνίες που πραγματοποιούνται στο 
Salesforce CRM, αναφέρεται στην περίπτωση χρήσης «Διαχείριση δυνητικού 
πελάτη», η διακριτή λειτουργία είναι η «Δημιουργία επικοινωνίας», σύντομη 
περιγραφή της παρατίθενται στην ενότητα 5.3 (σελ. 57) και υλοποιείται στην 
ενότητα 5.4 (σελ. 137). Αντίστοιχα, για κάθε μορφή επικοινωνίας υλοποιείται η 
περίπτωση χρήσης, το μόνο που διαφέρει είναι η επιλογή που κάνει ο χρήστης στο 
είδος της επικοινωνίας στην ενότητα “Activity”. 
5. Η αξιολόγηση της επικοινωνίας αναφέρεται στην κρίση του υπαλλήλου των 
πωλήσεων με στόχο τον προσδιορισμό της κατάστασης του δυνητικού πελάτη. Ο 
τρόπος με τον οποίο ο χρήστης αλλάζει το στάδιο ενός δυνητικού πελάτη ανάλογα 
με την κρίση του είναι: στην καρτέλα του δυνητικού πελάτη, επιλογή του 
επιθυμητού σταδίου και επιλογή του “Mark as current status”. Στη συνέχεια 
παρατίθενται τα στάδια που περνά ένας δυνητικός πελάτης. 
New: Η αρχική κατάσταση ενός δυνητικού πελάτη, ο οποίος μόλις καταχωρήθηκε και 
δεν έχει γίνει ακόμη κάποια προσπάθεια επικοινωνίας μαζί του.  
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Working: Ο δυνητικός πελάτης είναι ενεργός και γίνονται προσπάθειες επικοινωνίας 
μαζί του έτσι ώστε να μετατραπεί σε πελάτη.  
Nurturing: Έχει γίνει επικοινωνία με το δυνητικό πελάτη αλλά εκείνος φαίνεται να μην 
ενδιαφέρεται προς το παρόν. Παρόλα αυτά διατηρείται η επικοινωνία μαζί του σε 
περίπτωση που ενδιαφερθεί στο μέλλον.  
Qualified: Ο δυνητικός πελάτης ενδιαφέρεται για το προϊόν και θα αποτελέσει πελάτη 
της επιχείρησης οπότε και μετατρέπεται σε ευκαιρία πώλησης και η διαδικασία 
συνεχίζεται στην επόμενη δραστηριότητα της διαδικασίας των πωλήσεων που 
αναλύεται στο επόμενο μοντέλο. 
Unqualified: O δυνητικός πελάτης δεν ενδιαφέρεται να συμμετέχει στις διαδικασίες 
πώλησης όπου και η διαδικασία των πωλήσεων τερματίζεται. 
Τρίτη δραστηριότητα: Διαχείριση ευκαιριών πώλησης 
Όταν ένας υπάλληλος των πωλήσεων κρίνει έπειτα από επικοινωνία με τον δυνητικό 
πελάτη ότι ενδιαφέρεται να συνεχιστεί η διαδικασία των πωλήσεων και ενδιαφέρεται να 
προχωρήσουν σε περισσότερες λεπτομέρειες σχετικά με κάποια συνεργασία, τότε είναι 
αναγκαίο να τον μετατρέψει σε ευκαιρία πώλησης, σε επαφή ή και λογαριασμό. Μία 
ευκαιρία πώλησης είναι ουσιαστικά μία διαπραγμάτευση ανάμεσα στην επιχείρηση και 
τον πελάτη, η οποία βρίσκεται σε εξέλιξη. 
Το μοντέλο της διαχείρισης των ευκαιριών πώλησης είναι:  
 
Εικόνα 7. Μοντέλο δραστηριότητας "Δημιουργία ευκαιριών πώλησης" 
1. Η παρακολούθηση των ανοιχτών ευκαιριών πώλησης αναφέρεται στην κρίση του 
υπαλλήλου των πωλήσεων. Το Salesforce CRM, παρέχει την δυνατότητα 
παρακολούθησης μέσω συγκεντρωτικών λιστών όπου ένας υπάλληλος των 
πωλήσεων έχει πρόσβαση ώστε να προγραμματίσει την εργασία του. 
Τα στάδια μίας ευκαιρίας πώλησης είναι πέντε και αναλύονται παρακάτω. Ο τρόπος με 
τον οποίο ο χρήστης αλλάζει το στάδιο μίας ευκαιρίας πώλησης ανάλογα με την κρίση 
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του είναι: στην καρτέλα της ευκαιρίας πώλησης, επιλογή του επιθυμητού σταδίου και 
επιλογή του “Mark stage as complete”. 
 Qualification: Το αρχικό στάδιο μίας ευκαιρίας πώλησης όπου δεν είναι σίγουρο 
ακόμα το κατά πόσο μπορεί να εξελιχθεί σε πώληση. Οι ερωτήσεις που είναι αναγκαίο 
να απαντηθούν ώστε να προχωρήσει στο επόμενο στάδιο είναι:  
- Με τι ασχολείται ο πελάτης; 
- Τι είδους προβλήματα προσπαθεί να λύσει;  
- Ποιος είναι ο προϋπολογισμός του;  
- Υπάρχουν εναλλακτικές που ίσως προτιμήσει;  
NeedsAnalysis: Ανάλυση των αναγκών και των απαιτήσεων του πελάτη έτσι ώστε να 
σχηματιστεί μια νέα προσφορά. Οι ερωτήσεις που είναι αναγκαίο να απαντηθούν ώστε 
να προχωρήσει στο επόμενο στάδιο είναι: 
- Γιατί ταιριάζει το προϊόν μας στις ανάγκες του;  
- Γιατί είναι καλύτερο από τα ανταγωνιστικά; 
- Αν υπάρχουν προβλήματα, έχουμε τους πόρους για την υλοποίηση μιας λύσης;   
Proposal: Έχει γίνει αποστολή προσφοράς στον πελάτη. Οι ερωτήσεις που είναι 
αναγκαίο να απαντηθούν ώστε να προχωρήσει στο επόμενο στάδιο είναι: 
- Ποια διαδικασία πρέπει να ακολουθηθεί για να πραγματοποιηθεί η συναλλαγή;  
- Ποιοί λαμβάνουν αποφάσεις στην εταιρεία; Τους έχουμε συμπεριλάβει;  
Negotiation: Ο πελάτης έχει αποδεχτεί την προσφορά. Απομένει η οριστικοποίηση της 
τιμής και των ευρύτερων όρων της συναλλαγής. 
- Έχουμε πετύχει την πιο συμφέρουσα για εμάς τιμή; 
Closed 
- Closed Lost: Η συναλλαγή του Opportunity απέτυχε. 
- Closed Won: Η συναλλαγή του Opportunity ολοκληρώθηκε. 
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2. Όταν μία ευκαιρία πώλησης βρίσκεται στο στάδιο του “Proposal”, έχει 
πραγματοποιηθεί η αποστολή μίας προσφοράς. To Salesforce CRM, παρέχει τη 
δυνατότητα δημιουργίας προσφοράς μέσω του συστήματος. Η δυνατότητα αυτή 
αναφέρεται στην περίπτωση χρήσης «Διαχείριση ευκαιριών πώλησης» του χειριστή 
«Υπάλληλος πωλήσεων», με διακριτή λειτουργία τη «Δημιουργία προσφοράς», 
σύντομη περιγραφή της παρατίθενται στην ενότητα 5.3 (σελ. 59) και υλοποιείται 
στην ενότητα 5.4 (σελ. 145). Για να είναι δυνατόν να εκτελεστεί αυτή η περίπτωση 
χρήσης, είναι αναγκαίο να κληθεί πρωτύτερα η περίπτωση χρήσης «Διαχείριση 
τιμολόγησης» του χειριστή «Υπάλληλος των πωλήσεων», της οποίας σύντομη 
περιγραφή παρατίθενται στην ενότητα 5.3 (σελ. 60) και υλοποιούνται οι διακριτές 
λειτουργίες της στην ενότητα 5.4 (σελ. 139). 
3. Η διαπραγμάτευση της προσφοράς αναφέρεται στις τροποποιήσεις που είναι πιθανόν 
να χρειάζονται σε μία προσφορά ώστε τελικά να καταλήξουν σε συμφωνία η 
επιχείρηση με τον πελάτη. Η κάθε επιχείρηση έχει την δική της πολιτική σχετικά με 
τις διαπραγματεύσεις των προσφορών, αν υπάρχουν. Μία προσαρμογή του 
Salesforce CRM, ώστε σε μια επιχείρηση που ακολουθεί την πολιτική των 
εγκρίσεων σχετικά με πιθανές εκπτώσεις, αναφέρεται στην περίπτωση χρήσης 
«Διαχείριση διαδικασιών», με περιγραφή των διακριτών λειτουργιών της στην 
ενότητα 5.3 (σελ. 52) και υλοποίηση αυτής της προσαρμογής στην ενότητα 5.4 (σελ. 
84). 
4.3 Marketing Cloud 
Ζούμε σε έναν κόσμο όπου οι καταναλωτές έχουν κατά μέσο όρο τρεις συνδεδεμένες 
συσκευές και ξοδεύουν περίπου 4 ώρες την ημέρα στο τηλέφωνό τους. Όταν 
βρίσκονται σε αυτές τις συσκευές, το ένα τρίτο της εποχής που αλληλεπιδρούν είναι 
στα κοινωνικά κανάλια. Μέχρι το 2020, οι καταναλωτές θα έχουν κατά μέσο όρο 10 
συνδεδεμένες συσκευές. Αυτό το φαινόμενο, γνωστό ως Τέταρτη Βιομηχανική 
Επανάσταση (Fourth Industrial Revolution), έχει προκαλέσει σημαντικές αλλαγές στην 
εμπειρία των πελατών. Νέες τεχνολογίες, όπως η τεχνητή νοημοσύνη, η ρομποτική και 
το Ίντερνετ των πραγμάτων (IoT), προκαλούν την δημιουργία ενός μεγάλου όγκου 
νέων δεδομένων, τον οποίο οι έμποροι θα πρέπει να είναι σε θέση να καταγράφουν και 
να κατανοούν ώστε να αναπτύσσουν έξυπνες στρατηγικές μάρκετινγκ. Για αυτό το 
λόγο, η Salesforce δημιούργησε το Marketing Cloud, ώστε οι εταιρίες που 
χρησιμοποιούν αυτές τις πλατφόρμες να διαχειρίζονται την εμπλοκή των καταναλωτών 
 32 
 
σε ολόκληρη την διαδικασία, μάρκετινγκ, πωλήσεις, εμπόριο και υπηρεσίες. Το 
Marketing Cloud  είναι μια ενιαία πλατφόρμα που αποτελείται από πολλά προϊόντα που 
εμπίπτουν σε τέσσερις βασικούς άξονες: τα μηνύματα, τη διαφήμιση και τα δεδομένα, 
και τη διαχείριση των κοινωνικών μέσων. Το Marketing Cloud είναι μια πλατφόρμα 
διαχείρισης σχέσεων πελατών (CRM) για τους υπεύθυνους μάρκετινγκ που τους 
επιτρέπει να δημιουργούν εκστρατείες μάρκετινγκ και να διαχειρίζονται τις πελατειακές 
σχέσεις. Συγκεκριμένα, είναι μία πλατφόρμα που ενσωματώνει ολοκληρωμένες λύσεις 
μάρκετινγκ. Το λογισμικό περιλαμβάνει προγνωστικά για τη λήψη αποφάσεων όπως, 
για παράδειγμα, ποιο κανάλι επικοινωνίας να προτιμάται για ένα συγκεκριμένο μήνυμα. 
Όταν ένας πελάτης είναι καταχωρημένος σε ένα πρόγραμμα αφοσίωσης, το Marketing 
Cloud μπορεί να ενεργοποιηθεί για να στείλει ένα μήνυμα καλωσορίσματος. Το 
Marketing Cloud συνδέεται με το Sales Cloud και Service Cloud της Salesforce ώστε 
να επιτρέπει το συντονισμό τους και να εμποδίζει τους πελάτες να επικοινωνούν 
ξεχωριστά μέσω του κάθε ένα Cloud. Οι σύντομες περιγραφές των περιπτώσεων 
χρήσης παρατίθενται στην ενότητα 5.3 (σελ. 61) και η υλοποίηση των πολύ βασικών 
λειτουργιών παρατίθενται στην ενότητα 5.4 (σελ. 151). 
4.4 Service Cloud 
Το Service Cloud είναι μια πλατφόρμα διαχείρισης πελατειακών σχέσεων (CRM) που 
εξειδικεύεται στην εξυπηρέτηση και υποστήριξη πελατών ενισχύοντας το υπάρχον 
λογισμικό CRM της επιχείρησης που χρησιμοποιούν οι πωλητές της. Με την χρήση της 
δίνεται η δυνατότητα στους υπαλλήλους της εκάστοτε επιχείρησης να υποστηρίξουν 
τους πελάτες της άμεσα και εύκολα. Όλα ξεκινούν όμως από την επιλογή του πελάτη 
του τρόπου επικοινωνίας και υποστήριξής τους, όπως για παράδειγμα μέσω 
ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, τηλέφωνου, SMS, κοινωνικών μέσων δικτύωσης, σε 
απευθείας σύνδεση με κοινότητες ή chat σε πραγματικό χρόνο. Τα παράπονα, τα 
προβλήματα, τα σχόλια και οι ερωτήσεις των πελατών είναι σύνηθες φαινόμενα, αλλά 
όταν οι πελάτες  έχουν προβλήματα με το προϊόν ή την υπηρεσία της επιχείρησης, αυτή 
κινδυνεύει να χάσει πελάτες ή να καταστρέψει το εμπορικό σήμα της. Ο καλύτερος 
τρόπος να αποφευχθεί αυτό είναι η παρακολούθηση των θεμάτων των πελατών και η 
γρήγορη επίλυσή τους. Σε αυτές τις καταστάσεις προκύπτουν περιπτώσεις (cases), οι 
οποίες δεν αναφέρονται μόνο σε ένα θέμα αλλά περιέχουν ενοποιημένες πληροφορίες 
σχετικά με έναν πελάτη και αποθηκεύονται σε μία και μόνο περίπτωση, 
συμπεριλαμβανομένου του λογαριασμού, της επαφής και του ιστορικού,  έτσι ώστε 
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οποιοσδήποτε στην ομάδα της επιχείρησης να μπορεί να εισέλθει για να βοηθήσει έναν 
πελάτη ανά πάσα στιγμή. Οι χρήστες έχουν τη δυνατότητα να αυτοματοποιούν τις 
διαδικασίες παροχής υπηρεσιών, να εξομαλύνουν τις ροές εργασίας και να βρίσκουν 
βασικά άρθρα και θέματα σχετικά με την περίπτωση ανάγκης που υπάρχει. Ο σκοπός 
είναι να προωθηθούν οι one-to-one σχέσεις μάρκετινγκ με κάθε πελάτη, σε πολλαπλά 
κανάλια και σε οποιαδήποτε συσκευή. Επιπλέον, το Service Cloud μπορεί να "ακούει" 
και να ανταποκρίνεται στους πελάτες σε διάφορες κοινωνικές πλατφόρμες και να 
αναθέτει αυτόματα περιπτώσεις στον κατάλληλο υπάλληλο. Η υποστήριξη εντός 
εφαρμογής σε φορητή συσκευή μπορεί να περιλαμβάνει ζωντανή συνομιλία με 
υπάλληλο υποστήριξης, κοινή χρήση της οθόνης και καθοδηγούμενη βοήθεια στην 
οθόνη. Το λογισμικό ενσωματώνεται επίσης στο Community Cloud του Salesforce, το 
οποίο παρέχει περισσότερα κανάλια επικοινωνίας.  
Λόγοι επιλογής 
Το Salesforce Service Cloud είναι μία πλατφόρμα που επιτρέπει στις επιχειρήσεις που 
την χρησιμοποιούν να διαχειρίζονται αποτελεσματικά τις πελατειακές σχέσεις, 
υποστηρίζοντας την υποστήριξη των πελατών. Η αυτόματη δρομολόγηση υποστήριξης 
στον κατάλληλο υπάλληλο την κατάλληλη στιγμή είναι μία από τις λειτουργίες που 
αποτελούν πλεονέκτημα για μια επιχείρηση. Επιπλέον, η σύνοψη χρήσιμων για τους 
υπαλλήλους υποστήριξης στοιχείων πελατών αποτελεί σημαντική λειτουργία. Με αυτό 
τον τρόπο επιτυγχάνεται εξοικονόμηση του χρόνου των υπαλλήλων υποστήριξης, διότι  
όλες οι πληροφορίες από το ιστορικό των υπηρεσιών έως τις προηγούμενες πωλήσεις 
είναι συγκεντρωμένες σε μία οθόνη. Τέλος, ένα στοιχείο που το ξεχωρίζει είναι η 
υποστήριξη της αυτοεξυπηρέτησης. Οι σημερινοί ψηφιακοί πελάτες συχνά προτιμούν 
να χρησιμοποιούν αυτοεξυπηρέτηση για να βρουν αυτό που χρειάζονται σε κοινότητες. 
Η κοινότητα της επιχείρησης συνδέεται με το Service Cloud, ώστε οι πελάτες να 
μπορούν να απευθύνουν άμεσα το ζήτημά τους σε έναν υπάλληλο υποστήριξης όποτε 
το επιθυμούν.  
Έννοιες του service cloud 
Κανάλια (Channels) 
Τρόποι που οι πελάτες σας απευθύνονται για βοήθεια. Αυτό μπορεί να περιλαμβάνει 
ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, τηλέφωνο, συνομιλία, φόρμα ιστού ή ακόμα και το 
Facebook και το Twitter. 
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Περιπτώσεις Υποστήριξης (Cases) 
Εισερχόμενα σχόλια πελατών ή ζητήματα υποστήριξης που πρέπει να αντιμετωπιστούν. 
Προβολές λίστας (ListViews) 
Ο τόπος όπου ο χρήστης μπορεί να δει φιλτραρισμένες λίστες περιπτώσεων 
εξυπηρέτησης και λεπτομέρειες πελατών. 
Ιστορικό (History) 
Λογαριασμός όλων όσων έχουν γίνει με μια υπόθεση εξυπηρέτησης πελατών. 
Σημειώσεις (Notes) 
Σχετικές πληροφορίες σχετικά με μια περίπτωση εξυπηρέτησης πελατών. 
Μακροεντολές (Macros) 
Ένα εργαλείο που βοηθά την ομάδα της επιχείρησης να δημιουργήσει κοινές 
απαντήσεις, ώστε να μην χρειάζεται για κάθε ζήτημα πελατών να ξεκινούν κάθε φορά 
από την αρχή. 
4.4.1 Η διαδικασία της υποστήριξης  
Η Salesforce, παρέχει έναν χάρτη της διαδικασίας της υποστήριξης των πελατών, σε 
αυτόν βασιστήκαμε και μοντελοποιήσαμε τη διαδικασία, χρησιμοποιώντας τo πρότυπο 
BPMN. Στη συνέχεια παρατίθενται το μοντέλο και έπειτα η επεξήγησή του. 
 
Εικόνα 8. Μοντέλο διαδικασίας υποστήριξης των πελατών 
Ένας πελάτης μπορεί να χρησιμοποιήσει διάφορα κανάλια επικοινωνίας ώστε να 
γνωστοποιήσει ένα πρόβλημα το οποίο αντιμετωπίζει στην επιχείρηση. Τα πρώτα τρία 
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βήματα αναφέρονται στα πιο δημοφιλή κανάλια τα οποία υποστηρίζει το Salesforce 
CRM, και αναλύονται στη συνέχεια.  
1. Η δημιουργία περίπτωσης υποστήριξης μέσω φόρμας επικοινωνίας είναι ένας τρόπος 
που ένας πελάτης μπορεί να γνωστοποιήσει στην επιχείρηση κάποιο πρόβλημα που 
αντιμετωπίζει. Καταχωρώντας τα στοιχεία του στην ιστοσελίδα της επιχείρησης, 
γίνεται αυτόματα καταχώρηση αυτών ως μία περίπτωση υποστήριξης. Ο τρόπος με 
τον οποίο υλοποιείται αναφέρεται στην περίπτωση χρήσης «Διαχείριση καναλιών 
επικοινωνίας» του χειριστή «Διαχειριστής του συστήματος», και η διακριτή 
λειτουργία «Δημιουργία φόρμας», σύντομη περιγραφή της παρατίθενται στην 
ενότητα 5.3 (σελ. 47) και υλοποιείται στην ενότητα 5.4 (σελ. 69).  
2. Η δημιουργία περίπτωσης υποστήριξης μέσω τηλεφώνου, αναφέρεται στην 
χειροκίνητη καταχώρηση των στοιχείων της περίπτωσης υποστήριξης από έναν 
υπάλληλο της υποστήριξης. Ο τρόπος με τον οποίο υλοποιείται αναφέρεται στην 
«Διαχείριση των περιπτώσεων υποστήριξης» του χειριστή «Υπάλληλος της 
υποστήριξης», η διακριτή λειτουργία είναι η «Δημιουργία περίπτωσης 
υποστήριξης», σύντομη περιγραφή της παρατίθενται στην ενότητα 5.3 (σελ. 65) και 
υλοποιείται στην ενότητα 5.4 (σελ. 179).  
3. Η δημιουργία περίπτωσης υποστήριξης μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, 
αναφέρεται στο σενάριο όπου ένας πελάτης στέλνει μήνυμα ηλεκτρονικού 
ταχυδρομείου ώστε να γνωστοποιήσει το πρόβλημά του. Ο τρόπος με τον οποίο 
υλοποιείται αναφέρεται στη «Διαχείριση των καναλιών επικοινωνίας» του χειριστή 
«Διαχειριστής του συστήματος», η διακριτή λειτουργία είναι η «Σύνδεση 
ηλεκτρονικού ταχυδρομείου», σύντομη περιγραφή της παρατίθενται στην ενότητα 
5.3 (σελ. 47) και υλοποιείται στην ενότητα 5.4 (σελ. 70). Επιπλέον, το Salesforce 
CRM παρέχει την δυνατότητα αυτόματης απάντησης στον πελάτη. Ο τρόπος που 
υλοποιείται αναφέρεται στην περίπτωση χρήσης «Διαχείριση αυτοματοποιήσεων» 
του χειριστή «Διαχειριστής του συστήματος», σύντομη περιγραφή παρατίθενται 
στην ενότητα 5.3 (σελ. 54) και η υλοποίηση στην ενότητα 5.4 (σελ. 118). 
4. Η ανάθεση της περίπτωσης υποστήριξης αναφέρεται είτε στην ανάθεση σε όλους 
τους υπάλληλους υποστήριξης την πρώτη στιγμή που εμφανίζεται το πρόβλημα, ή 
στην αυτόματη ανάθεση βάση ορισμένων κριτηρίων που επιθυμεί η επιχείρηση, όσο 
αναφορά την περίπτωση που δε βρέθηκε κάποια λύση στο πρόβλημα για μία χρονική 
διάρκεια που αποφασίζει η επιχείρηση. Ο τρόπος με τον οποίο υλοποιείται 
αναφέρεται στη «Διαχείριση των αντικειμένων» του χειριστή «Διαχειριστής του 
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συστήματος», σύντομη περιγραφή της παρατίθενται στην ενότητα 5.3 (σελ. 50) και 
υλοποιείται στην ενότητα 5.4 (σελ. 103).  
5. Η εύρεση λύσης αναφέρεται στην κριτική ικανότητα του υπαλλήλου της 
υποστήριξης να βρει λύση στο πρόβλημα του πελάτη. Όπως αναφέραμε και στην 
προηγούμενη παράγραφο, το Salesforce CRM παρέχει τη δυνατότητα αυτόματης 
κλιμάκωσης βάση κριτηρίων που ορίζει η επιχείρηση.  
6. Η ενημέρωση του πελάτη αποτελεί ένα βήμα πριν ο υπάλληλος της υποστήριξης 
θεωρήσει ότι η περίπτωση υποστήριξης λύθηκε ώστε έπειτα να ακολουθήσει το 
βήμα της ολοκλήρωσης. Αν ο πελάτης δεν είναι ευχαριστημένος, είναι αναγκαίο να 
συγκεντρωθούν περισσότερες πληροφορίες και η διαδικασία να γυρίσει στο βήμα 
της εύρεσης λύσης. Αν ο πελάτης είναι ικανοποιημένος από τη λύση, τότε ο 
υπάλληλος της υποστήριξης αλλάζει το “Status” στην καρτέλα της περίπτωσης 
υποστήριξης σε “Closed”. 
Η οθόνη του Salesforce CRM στην οποία έχουν πρόσβαση οι υπάλληλοι της 
υποστήριξης περιλαμβάνει τα εξής στοιχεία, σε διάταξη τριών στηλών. 
Στοιχεία των περιπτώσεων: Κάθε περίπτωση υποστήριξης έχει την δική της καρτέλα, 
όπου εμφανίζονται όλα τα χρήσιμα στοιχεία για αυτήν. Αυτά τα στοιχεία είναι ο 
αριθμός της περίπτωσης υποστήριξης, ο χειριστής που την καταχώρησε στο σύστημα, η 
προτεραιότητά της, η κατάστασή της, το θέμα και η περιγραφή της. 
Στοιχεία των πελατών: Κάθε περίπτωση υποστήριξης αναφέρεται σε έναν 
συγκεκριμένο πελάτη. Για αυτό το λόγο, παρατίθενται τα στοιχεία του ώστε κατά την 
διάρκεια της διαδικασίας της υποστήριξης ο πελάτης να μην χρειάζεται να δίνει τα 
στοιχεία του κάθε φορά που επικοινωνεί με κάποιον υπάλληλο υποστήριξης. 
Case Feed: Σε αυτή την ενότητα, οι υπάλληλοι έχουν την δυνατότητα να έχουν 
πρόσβαση στο ιστορικό των ενεργειών που έχουν γίνει για την επίλυση αυτής της 
περίπτωσης υποστήριξης. Με αυτό το τρόπο, αποφεύγονται οι επαναλήψεις ενεργειών ή 
ακόμα και οι ερωτήσεις που θα υπήρχαν κάθε φορά στον πελάτη ώστε να επεξηγούσε 
την κατάσταση που αφορά το πρόβλημά του από την αρχή.  
Ένας επιπλέον τρόπος υποστήριξης 
Το Salesforce CRM επιτρέπει την δημιουργία κοινοτήτων πελατών. Πρόκειται για ένα 
ιστότοπο μέσα από τον οποίο οι πελάτες έχουν την δυνατότητα να βρουν μόνοι τους 
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λύση στο πρόβλημά τους. Οι πελάτες της επιχείρησης, έχουν τη δυνατότητα να κάνουν 
μόνοι τους εγγραφή σε αυτή την κοινότητα, αυτόματα να γίνει η καταχώρησή τους στο 
Salesforce CRM, να επιλέξουν την προστασία των προσωπικών δεδομένων τους και να 
έχουν τελικά να αποκτήσουν πρόσβαση σε αυτήν. Επιτρέπει στους πελάτες της 
επιχείρησης να μοιράζονται τις εμπειρίες τους ώστε οι υπόλοιποι πελάτες να μπορούν 
ίσως να βρουν τη λύση στο πρόβλημά τους αξιολογώντας τυχόν ίσια προβλήματα που 
έχει αντιμετωπίσει παλαιότερα ένας άλλος πελάτης της επιχείρησης. Το σενάριο αυτό 
αναφέρεται στην περίπτωση χρήσης «Δημιουργία πύλης πελατών», και οι σύντομες 
περιγραφές των διακριτών λειτουργιών της παρατίθενται στην ενότητα 5.3 (σελ. 55) και 
υλοποιούνται στην ενότητα 5.4 (σελ. 119).  
4.5 Ανακεφαλαίωση 
Το Salesforce CRM είναι ένα από τα μεγαλύτερα και πιο δημοφιλή λογισμικά στην 
αγορά, το οποίο υιοθετεί την τεχνολογία cloud. Παρέχει στον χρήστη δυνατότητα 
βασικής διαχείρισης των πωλήσεων, του μάρκετινγκ και της υποστήριξης πελατών, 
περιλαμβάνει την ενσωμάτωση του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου και αρκετές 
δυνατότητες προσαρμογής και επεκτασιμότητας.  
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5 Επιχειρησιακά σενάρια χρήσης 
5.1 Εισαγωγή 
Δύο είναι οι παράγοντες που επηρέασαν την ανάπτυξη των σεναρίων χρήσης αυτής της 
μελέτης. Ο πρώτος παράγοντας ήταν το ίδιο το σύστημα της Salesforce. Πρόκειται για 
ένα πληροφοριακό σύστημα διαχείρισης πελατειακών σχέσεων, που καλύπτει τις 
λειτουργικές περιοχές των πωλήσεων, του μάρκετινγκ και της υποστήριξης των 
πελατών. Όμως αυτό το σύστημα διαθέτει το AppExchange, έναν διαδικτυακό τόπο της 
Salesforce ο οποίος προσφέρει πρόσβαση σε επιπλέον εφαρμογές τις οποίες οι χρήστες 
μπορούν να κατεβάσουν και να εγκαταστήσουν στο κεντρικό σύστημα CRM της 
Salesforce, ώστε να επεκτείνουν τις λειτουργίες του. Τέτοιες εφαρμογές μπορεί να είναι 
το Tableau και το Microstrategy, εφαρμογές δηλαδή για την οπτικοποίηση των 
δεδομένων των αναλύσεων. Παρόλα αυτά, οι χρήστες είναι απαραίτητο να καταβάλουν 
χρηματικό αντίτιμο ώστε να έχουν πρόσβαση σε αυτές. Η πρόσβαση που είχαμε εμείς 
ήταν περιορισμένη στο σύστημα που προσφέρει η εταιρία για μια δοκιμαστική περίοδο. 
Η πρόσβαση αυτή αποτέλεσε τον κύριο παράγοντα ανάπτυξης σεναρίων. Ο δεύτερος 
παράγοντας ήταν οι εφαρμογές των συστημάτων CRM σε μία επιχείρηση και οι 
επιχειρηματικές διαδικασίες. Η μελέτη της θεωρίας των πληροφοριακών συστημάτων 
πελατειακών σχέσεων μας οδήγησε στην κατανόηση των εφαρμογών τους στις 
λειτουργικές περιοχές των πωλήσεων, του μάρκετινγκ και της υποστήριξης μιας 
επιχείρησης. Ήταν αναγκαίο να κατανοήσουμε ποιες ενέργειες των διαδικασιών 
απαιτούσαν αλληλεπίδραση με το σύστημα και έπειτα να υλοποιήσουμε παραδείγματα 
ώστε να παραθέσουμε τον τρόπο που χρησιμοποιεί ο χρήστης το σύστημα. Όλα αυτά σε 
συνδυασμό, μας οδήγησαν στην ανάπτυξη πολλών σεναρίων, και με βάση όλα τα 
παραπάνω υλοποιήθηκαν τα σενάρια που αναλύονται στην ενότητα 5.3. 
5.2 Διαδικασίες  
Οι πληροφορίες  που συλλέγονται από την κάθε επιχείρηση οργανώνονται και 
παρουσιάζονται υπό μορφή διαγραμμάτων δραστηριοτήτων και περιπτώσεων χρήσης. 
Στο κεφάλαιο 4, παρουσιάστηκαν τα διαγράμματα  επιχειρησιακών διαδικασιών με 
χρήση της BPMN. Τα μοντέλα των διαδικασιών απεικονίζουν τον τρόπο λειτουργίας 
μίας επιχείρησης. Περιλαμβάνουν ενέργειες που είτε υπάρχει αλληλεπίδραση του 
χρήστη με το σύστημα είτε δεν υπάρχει. Έπειτα από την δημιουργία των διαγραμμάτων 
δραστηριοτήτων, χρησιμοποιούνται οι διαδικασίες για να προσδιοριστούν οι 
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περιπτώσεις χρήσης, που εμφανίζονται κατά την επιχειρηματική λειτουργία [Dennis et 
al, (2010)]. Τα διαγράμματα περιπτώσεων χρήσης που δημιουργήσαμε, τα οποία 
παρατίθενται στη συνέχεια, δημιουργήθηκαν με την χρήση της ενοποιημένης γλώσσας 
μοντελοποίησης (Unified Modeling Language–UML), η οποία είναι μία οικογένεια 
γραφικών συμβολισμών που βοηθάει στην περιγραφή και τον σχεδιασμό συστημάτων 
λογισμικού [Fowler, (2004)].  
5.3 Ανάλυση απαιτήσεων 
Στα πρώτα στάδια της ανάλυσης ενός συστήματος προσδιορίζονται οι λειτουργικές 
απαιτήσεις του. Σύμφωνα με τους Γερογιάννη κ. α. (2006), έπειτα από την εύρεση και 
τον προσδιορισμό των χρηστών του συστήματος είναι αναγκαίο να καταγραφεί ο 
τρόπος με τον οποίο οι χρήστες χρησιμοποιούν το σύστημα. Οι λειτουργικές απαιτήσεις 
είναι εκείνες που ορίζουν τι θέλουν οι χρήστες να κάνει το σύστημα. Για αυτό το λόγο, 
σε αυτό το στάδιο πραγματοποιείται η μοντελοποίηση αυτών των απαιτήσεων. Ένα από 
τα μοντέλα μοντελοποίησης είναι το μοντέλο των περιπτώσεων χρήσης. 
5.3.1 Περιπτώσεις χρήσης, σενάρια χρήσης και ιστορίες χρήστη 
 Κάθε χρήση του συστήματος καλείται περίπτωση χρήσης. Σύμφωνα με τον Fowler 
(2004), οι περιπτώσεις χρήσης περιγράφουν τις τυπικές αλληλεπιδράσεις μεταξύ των 
χρηστών και του συστήματος, δηλαδή αποτελούν τρόπο περιγραφής του τρόπου χρήσης 
του συστήματος. Σύμφωνα με Dennis et al.(2010), κάθε περίπτωση χρήσης περιγράφει 
μία και μοναδική λειτουργία του συστήματος, αν και μπορεί να περιέχει διάφορες 
διαδρομές τις οποίες μπορεί ο χρήστης να ακολουθήσει. Κάθε πιθανή διαδρομή της 
περίπτωσης χρήσης είναι ένα σενάριο χρήσης. Ο Fowler (2004) αναφέρεται στη 
σταδιακή προσέγγιση της περιγραφής των περιπτώσεων χρήσης ενός συστήματος, 
περιγράφοντας πρώτα τα σενάρια. Κάθε σενάριο όπως προαναφέρθηκε αποτελεί μια 
διαδρομή που μπορεί να ακολουθήσει ο χρήστης. Ο στόχος του όμως παραμένει ο ίδιος, 
όπως αναφέρει και ο Fowler (2004), η κάθε περίπτωση χρήσης είναι ένα σύνολο 
σεναρίων τα οποία συνδέονται μεταξύ τους με έναν κοινό στόχο για τον χρήστη. Για 
την εύρεση των περιπτώσεων χρήσης είναι αναγκαίο να σκεφτούμε αυτούς τους 
στόχους των χρηστών και τις απαιτήσεις που έχουν από το σύστημα. Για κάθε έναν 
στόχο του κάθε χρήστη πρέπει να καθοριστεί πως το σύστημα θα τον βοηθήσει να τον 
εκπληρώσει και ποιες ενέργειες ίσως θα πρέπει να κάνει ο χρήστης από μόνος του. 
Σύμφωνα με τον Fowler (2004), για να καταλήξουμε στο περιεχόμενο των 
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περιπτώσεων χρήσης, δεν υπάρχει κάποιος τυπικός τρόπος. Αναφέρει όμως ότι μία 
καλή πρακτική για την σύνταξη μιας περίπτωσης χρήσης είναι η εξής: Αρχικά, 
επιλέγεται ένα κύριο σενάριο επιτυχίας. Καταγράφεται η ακολουθία των βημάτων που 
απαιτούνται για την εκπλήρωση του σεναρίου. Έπειτα, γίνεται η καταγραφή 
επεκτάσεων, περιγράφοντας πώς διαφέρουν από το κύριο σενάριο επιτυχίας, είτε 
πρόκειται για επεκτάσεις όπου ο χρήστης επιτυγχάνει το στόχο του αλλά με 
διαφορετική ακολουθία βημάτων, είτε πρόκειται για επεκτάσεις όπου ο χρήστης 
αποτυγχάνει. Στη μεθοδολογία όμως του Ακραίου Προγραμματισμού, 
χρησιμοποιούνται οι ιστορίες χρηστών (user stories), με σκοπό την περιγραφή των 
προδιαγραφών ενός συστήματος. Παρόλο που και η τεχνική των περιπτώσεων χρήσης 
και η τεχνική των ιστοριών περιγράφουν απαιτήσεις, δεν έχουν τον ίδιο σκοπό. Οι 
ιστορίες χρηστών δείχνουν τι ακριβώς θέλει ο χρήστης και είναι γραμμένες στη γλώσσα 
του κάθε χρήστη, αποτελεί δηλαδή ένα μέσο καταγραφής των απαιτήσεων και συνήθως 
μπαίνουν σε σειρά προτεραιότητας από τον ίδιο το χρήστη ώστε να ξεκινήσει η 
διαδικασία της ανάπτυξης του μοντέλου των περιπτώσεων χρήσης.  
5.3.2 Διαδικασία ανάπτυξης μοντέλου περιπτώσεων χρήσης 
 Η διαδικασία για την ανάπτυξη ενός τέτοιου μοντέλου, σύμφωνα με τους Γερογιάννη 
κ. α.(2006) είναι ο προσδιορισμός των εξής: 
Ποιος χρησιμοποιεί το σύστημα; 
Πως χρησιμοποιεί το σύστημα; 
Ποιο είναι το περιβάλλον και ποια είναι τα όρια του συστήματος; 
Ακόμα και να προσδιοριστούν τα παραπάνω, η ανάπτυξη ενός τέτοιου μοντέλου είναι 
μια επαναληπτική διαδικασία. Η πολυπλοκότητα των συστημάτων, ο χρόνος που 
απαιτείται για την εύρεση των περιπτώσεων χρήσης, ο προσδιορισμός όλων των 
απαραίτητων λεπτομερειών, είναι μερικά παραδείγματα που καθιστούν απαραίτητη την 
επανάληψη. Σε κάθε επανάληψη είναι σημαντικό να γίνεται εστίαση σε ένα σύνολο 
περιπτώσεων χρήσης. Η επιλογή αυτών των περιπτώσεων χρήσης γίνεται με κριτήρια 
όπως η σπουδαιότητά τους, η διαθεσιμότητα της πληροφορίας και άλλα. Με τον τρόπο 
αυτό, υπάρχει ένα αρχικό μοντέλο, το οποίο σε κάθε επανάληψη επεκτείνεται. Μία 
καλύτερη οργάνωση αυτής της διαδικασίας θα ήταν μία λίστα περιπτώσεων χρήσης που 
θα χρησιμοποιείται και θα εμπλουτίζεται συνεχώς, και θα αποτελεί σύμφωνα με τους 
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Γερογιάννη κ. α.(2006) τον οδηγό αναφοράς της αναγκαίας λειτουργικότητας του 
συστήματος.  
Για την εικονική μας επιχείρηση ένα αρχικό σύνολο περιπτώσεων χρήσης είναι: 
Διαχείριση δυνητικού πελάτη 
Διαχείριση προσφορών πώλησης 
Διαχείριση ενεργειών  
Διαχείριση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου 
Διαχείριση περιπτώσεων υποστήριξης 
Διαχείριση τιμολόγησης 
Σε καμία περίπτωση αυτή η αρχική καταγραφή των περιπτώσεων δεν μπορεί να 
θεωρηθεί ως τελική. Αξίζει να σημειωθεί ότι για ένα μεσαίου μεγέθους έργο υπάρχουν 
εκατοντάδες περιπτώσεις χρήσης.  
Οι Dennis et al. (2010) παρέχουν μια πιο αναλυτική προσέγγιση για την διαδικασία 
ανάπτυξης του μοντέλου περιπτώσεων χρήσης. Τα βήματα είναι τα εξής: 
Τα πρώτα βήματα αφορούν τον προσδιορισμό των βασικών περιπτώσεων χρήσης. 
1. Εξέταση των διαγραμμάτων δραστηριοτήτων, με σκοπό την ολοκληρωμένη 
εικόνα των επιχειρησιακών διαδικασιών. 
2. Προσδιορισμός των ορίων του συστήματος, τα οποία μεταβάλλονται κατά τον 
κύκλο ζωής ανάπτυξης του συστήματος. 
3. Προσδιορισμός των βασικών χειριστών και των στόχων τους. 
4. Προσδιορισμός και συγγραφή των σημαντικότερων περιπτώσεων χρήσης με την 
παράθεση μόνο των βασικών πληροφοριών τους, χωρίς πλήρεις περιγραφές. 
5. Προσεκτική εξέταση του τρέχοντος συνόλου περιπτώσεων χρήσης, ώστε 
πιθανόν να διαιρεθούν σε μικρότερες ή να συγχωνευτούν σε μία μεγαλύτερη. 
Επίσης, σε αυτό το βήμα ίσως προσδιοριστούν νέες περιπτώσεις χρήσης, 
παρόλο που ο στόχος σε αυτό το βήμα είναι η καταγραφή των σημαντικότερων.  
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Τα επόμενα βήματα αφορούν την επέκταση των βασικών περιπτώσεων χρήσης.  
6. Επέκταση μίας από τις μεγάλες περιπτώσεις χρήσης.  
7. Ξεκίνημα της συμπλήρωσης των λεπτομερειών σε κάθε περίπτωση χρήσης. 
Λεπτομέρειες όπως οι εμπλεκόμενοι, τα ενδιαφέροντά τους, συνοπτική 
περιγραφή και οι πληροφορίες για το συμβάν εκκίνησης.  
8. Συμπλήρωση των βημάτων της κανονικής ροής μίας περίπτωσης χρήσης, ή 
όπως αναφέρθηκε παραπάνω του σεναρίου επιτυχίας.  
9. Εξασφάλιση ότι τα βήματα που παρατίθενται κατά το επιτυχές σενάριο μίας 
περίπτωσης χρήσης δεν είναι πολύ σύνθετα.  
10. Προσδιορισμός των εναλλακτικών ροών της κάθε περίπτωσης χρήσης, ή όπως 
αναφέρθηκε και παραπάνω η επεκτάσεις, άλλα δηλαδή σενάρια είτε επιτυχίας 
είτε αποτυχίας. 
11. Η συγγραφή των περιγραφών για τις ίσως εναλλακτικές ροές που υπάρχουν. 
Τα επόμενα βήματα αναφέρονται στην επιβεβαίωση των βασικών περιπτώσεων 
χρήσης.  
12. Προσεκτική εξέταση του τρέχοντος συνόλου περιπτώσεων χρήσης, και ίσως 
απλοποίηση ορισμένων. Σε αυτό το βήμα καταγράφονται και οι τυχόν σχέσεις 
που έχουν μεταξύ τους οι περιπτώσεις χρήσης, η οποίες αναλύονται στην 
παράγραφο «Δημιουργία διαγράμματος περιπτώσεων χρήσης». 
13. Επανάληψη ολόκληρου του συνόλου βημάτων, βήμα που επαληθεύει το ότι ο 
προσδιορισμός των περιπτώσεων χρήσης είναι μια επαναληπτική διαδικασία.  
Όλα αυτά τα βήματα επαναλαμβάνονται μέχρι να επαληθευτεί ότι ο αριθμός των 
περιπτώσεων χρήσης που έχουν τεκμηριωθεί είναι επαρκής, ώστε να ξεκινήσει ο 
προσδιορισμός των υποψήφιων κλάσεων.  
5.3.2.1 Προσδιορισμός των χειριστών 
Όπως αναφέρθηκε στην προηγούμενη ενότητα, το πρώτο βήμα της διαδικασίας της 
ανάπτυξης ενός μοντέλου περιπτώσεων χρήσης είναι ο προσδιορισμός του ποιος 
χρησιμοποιεί το σύστημα. Κάθε κατηγορία χρηστών αναπαράγεται με έναν χειριστή 
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(actor). Αξίζει να σημειωθεί ότι και κάθε εξωτερικό σύστημα που αλληλεπιδρά με το 
σύστημα που αναπτύσσεται αναπαρίσταται ως ένας χειριστής [Γερογιάννης κ. α., 
(2006)]. Σύμφωνα με τον Fowler (2004), ο όρος χειριστής δεν είναι σωστός, και ο 
καλύτερος θα ήταν ο όρος ρόλος, όμως σύμφωνα με μια λανθασμένη μετάφραση από 
τα Σουηδικά, επικράτησε ο χειριστής. Οι χειριστές είναι αυτοί που διεκπεραιώνουν τις 
περιπτώσεις χρήσης. Ένας χειριστής μπορεί να διεκπεραιώνει πολλές περιπτώσεις 
χρήσης και αντίστροφα μία περίπτωση χρήσης μπορεί να διεκπεραιωθεί από έναν ή 
περισσότερους χειριστές. Επίσης, ένα πρόσωπο μπορεί να έχει έναν ή και 
περισσότερους ρόλους σε μία επιχείρηση. Σύμφωνα με τους Γερογιάννης κ. α.(2006), 
υπάρχει και μία ειδική κατηγορία χειριστών η οποία είναι το ωρολόγιο. Συνήθως οι 
χειριστές είναι εκείνοι που ζητούν μία ενέργεια από το σύστημα. Σε ορισμένες 
περιπτώσεις όμως, όταν πρόκειται για αυτοματοποιημένες λειτουργίες, ξεκινούν 
αυτόματα από ένα χειριστή τύπου ωρολόγιο.  
Για την εικονική μας επιχείρηση έχουμε εντοπίσει τους εξής χειριστές: 
Ο διαχειριστής του συστήματος 
Ο υπάλληλος πωλήσεων 
Ο υπάλληλος μάρκετινγκ 
Ο υπάλληλος υποστήριξης 
5.3.2.2 Προσδιορισμός των περιπτώσεων χρήσης 
Μετά από την εύρεση και προσδιορισμό των χειριστών είναι αναγκαίο να καταγραφεί 
το πώς χρησιμοποιούν το σύστημα. Μερικοί βασικοί κανόνες που βοηθούν στον σωστό 
ορισμό των περιπτώσεων χρήσης κατά τους Γερογιάννης κ. α. (2006), είναι οι 
ακόλουθοι: 
• Το όνομα της περίπτωσης χρήσης δείχνει ενέργεια. 
• Η περίπτωση χρήσης είναι αναγκαίο να περιγράφει μία πλήρη συμπεριφορά. 
• Η περίπτωση χρήσης πρέπει να μπορεί να ολοκληρωθεί. 
• Είναι χρήσιμο να χρησιμοποιείται η ορολογία του πεδίου του προβλήματος.  
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Το μοντέλο των περιπτώσεων χρήσης, σύμφωνα με τους Γερογιάννης κ. α. (2006), στην 
γενική περίπτωση είναι επίπεδο. Όμως η περιγραφή όλων των περιπτώσεων χρήσης στο 
ίδιο επίπεδο μπορεί να επιφέρει προβλήματα, ειδικά αν πρόκειται για ένα σύστημα 
μεγάλου μεγέθους με μεγάλη πολυπλοκότητα. Για να αποφευχθεί το πρόβλημα, είναι 
αναγκαία ο διαχωρισμός των περιπτώσεων χρήσης σε επίπεδα. Στο πρώτο επίπεδο 
εισάγονται οι βασικοί στόχοι του συστήματος, στο επόμενο περιγράφονται οι επιμέρους 
στόχοι των χειριστών και έπειτα στο επόμενο επίπεδο καταγράφονται οι διακριτές 
περιπτώσεις χρήσης που περιγράφουν συμπεριφορές πολύ χαμηλού επιπέδου.  
Στην εικονική μας επιχείρηση ισχύουν τα παρακάτω επίπεδα των περιπτώσεων χρήσης 
και παρουσιάζονται στις εικόνες 9, 10, 11 και 12. 
 
Εικόνα 9. Επίπεδα περιπτώσεων χρήσης (1) 
 
Εικόνα 10. Επίπεδα περιπτώσεων χρήσης (2) 
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Εικόνα 11. Επίπεδα περιπτώσεων χρήσης (3) 
 
Εικόνα 12. Επίπεδα περιπτώσεων χρήσης (4) 
5.3.2.3 Δημιουργία του διαγράμματος περιπτώσεων χρήσης 
Εφόσον έχουν προσδιοριστεί οι βασικές περιπτώσεις χρήσης, το επόμενο βήμα είναι να 
παρουσιάσουμε τις περιπτώσεις χρήσης για τον κάθε χειριστή του συστήματος σε 
διάγραμμα. Στόχος είναι η σύνδεση αυτών των περιπτώσεων χρήσης για κάθε χειριστή 
ώστε να δημιουργηθεί ένα ενιαίο διάγραμμα περιπτώσεων χρήσης του συστήματος. Σε 
αυτό το σημείο είναι σημαντικό να σημειώσουμε ότι το ενιαίο διάγραμμα που θα 
καταλήξουμε αποτελεί ένα μέρος του διαγράμματος περιπτώσεων χρήσης του 
συστήματος της Salesforce, καθώς αποτυπώνονται ορισμένες από τις βασικές 
περιπτώσεις χρήσης του. Επιπλέον, έπειτα από κάθε διάγραμμα περιπτώσεων χρήσης 
του κάθε χειριστή ξεχωριστά, ακολουθούν οι περιπτώσεις χρήσης σε επίπεδο στόχου 
χειριστή και έπειτα ακολουθούν οι ιστορίες του χρήστη που μας οδήγησε στην 
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αποτύπωση της κάθε περίπτωσης χρήσης. Στην συνέχεια, ακολουθούν οι περιπτώσεις 
χρήσης των διακριτών λειτουργιών που είναι αναγκαίο να υλοποιηθούν ώστε να 
εκπληρωθεί η ιστορία του κάθε χρήστη. Σύμφωνα με τους Γερογιάννης κ. α. (2006), ο 
τρόπος περιγραφής όσο και η λεπτομέρεια της περιγραφής εξαρτάται από την φάση 
στην οποία βρίσκεται το έργο, για το λόγο αυτό αρχικά είναι αναγκαίο να ορίσουμε το 
πλαίσιο της λειτουργίας του συστήματος και έπειτα σε κάθε επανάληψη να προχωράμε 
στην καταγραφή των λεπτομερειών. Τα βήματα υλοποίησης των σεναρίων επιτυχίας 
των διακριτών λειτουργιών της κάθε περίπτωσης χρήσης, καθώς και τα στιγμιότυπα 
οθόνης από το Salesforce CRM, παρατίθενται στην ενότητα 5.4. Για να 
μοντελοποιήσουμε τις περιπτώσεις χρήσης χρησιμοποιήσαμε την ενοποιημένη γλώσσα 
μοντελοποίησης (Unified Modeling Language – UML).  
5.3.2.3.1 Οι περιπτώσεις χρήσης για τον χειριστή «Διαχειριστής συστήματος» 
 
Εικόνα 13. Διάγραμμα περιπτώσεων χρήσης χειριστή "Διαχειριστής συστήματος" 
5.3.2.3.1.1 Διαχείριση χρηστών 
Ιστορία χρήστη: «Ως διαχειρίστρια του συστήματος θέλω να μπορώ να διαχειρίζομαι 
τους χρήστες του συστήματος» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες του συστήματος, 
«Δημιουργία ρόλου», «Δημιουργία χρήστη» και «Δημιουργία ουράς». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία ρόλου» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία ρόλου» επιτρέπει στον 
χειριστή να δημιουργήσει έναν καινούργιο ρόλο χρήστη και να καταχωρήσει τις 
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απαραίτητες πληροφορίες και προτιμήσεις του χειριστή.
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία χρήστη» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία χρήστη» επιτρέπει στον 
χειριστή να καταχωρήσει έναν καινούργιο χρήστη και να καταχωρήσει τις απαραίτητες 
πληροφορίες.
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία ουράς αναμονής» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία ουράς αναμονής» επιτρέπει 
στον χειριστή να δημιουργεί ουρές επιτρέπουν σε ομάδες χρηστών να διαχειριστούν 
έναν κοινό φόρτο εργασίας. Μια ουρά είναι μια θέση όπου τα αρχεία μπορούν να 
δρομολογηθούν για να περιμένουν την επεξεργασία από ένα μέλος της ομάδας. Τα 
αρχεία παραμένουν στην ουρά μέχρι ο χρήστης να τα δεχτεί για επεξεργασία ή να 
μεταφερθούν σε μια άλλη ουρά. 
5.3.2.3.1.2 Διαχείριση καναλιών επικοινωνίας 
Ιστορία χρήστη: «Ως διαχειρίστρια του συστήματος θέλω να μπορώ να διαχειρίζομαι 
τα καναλιών επικοινωνίας ώστε να αξιοποιήσω και την ιστοσελίδα της επιχείρησης ως 
μέσο επικοινωνίας με τους πελάτες που αντιμετωπίζουν κάποιο πρόβλημα» 
Ιστορία χρήστη: «Ως διαχειρίστρια του συστήματος θέλω να μπορώ να συνδέσω το 
λογαριασμό του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου της επιχείρησης με το σύστημα ώστε όταν 
ένας πελάτης στέλνει μήνυμα να γίνεται αυτόματη καταχώρηση περίπτωσης 
υποστήριξης στο σύστημα»  
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία φόρμας υποστήριξης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία φόρμας υποστήριξης» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει μία φόρμα επικοινωνίας για θέματα 
υποστήριξης, την οποία θα την συμπεριλάβει στην ιστοσελίδα της επιχείρησης ώστε 
όταν ένας πελάτης που καταχωρήσει τα στοιχεία του σε αυτήν, να γίνεται αυτόματα 
καταχώρηση αυτών στο σύστημα CRM, ως νέα περίπτωση υποστήριξης. 
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Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Σύνδεση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Σύνδεση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου» 
επιτρέπει στον χειριστή να συνδέσει το λογαριασμό ηλεκτρονικού ταχυδρομείου της 
υποστήριξης των πελατών με το σύστημα, ώστε όταν ένας πελάτης στέλνει μήνυμα να 
γίνεται αυτόματη καταχώρηση στο σύστημα ως περίπτωση υποστήριξης. 
5.3.2.3.1.3 Διαχείριση εργαλείων μάρκετινγκ 
Ιστορία χρήστη: «Ως διαχειρίστρια του συστήματος θέλω να μπορώ να διαχειρίζομαι 
τα εργαλεία του μάρκετινγκ ώστε να αξιοποιήσω και την ιστοσελίδα της επιχείρησης 
ως μέσο άντλησης νέων δυνητικών πελατών» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτει η διακριτή λειτουργία «Δημιουργία φόρμας 
επικοινωνίας». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία φόρμας επικοινωνίας» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία φόρμας επικοινωνίας» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει μία φόρμα επικοινωνίας, την οποία θα την 
συμπεριλάβει στην ιστοσελίδα της επιχείρησης ώστε όταν ένας δυνητικός πελάτης που 
καταχωρήσει τα στοιχεία του σε αυτήν, να γίνεται αυτόματα καταχώρηση αυτών στο 
σύστημα CRM. 
5.3.2.3.1.4 Διαχείριση δεδομένων 
Ιστορία χρήστη: «Ως διαχειρίστρια του συστήματος θέλω να μπορώ να έχω τον έλεγχο 
των δεδομένων που καταχωρούνται στο σύστημαCRM» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Ενεργοποίηση 
κανόνων αντιστοίχισης», «Δημιουργία κανόνα αντιστοίχισης», «Αποκλεισμός 
διπλοτύπων» και «Δημιουργία ροής». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Ενεργοποίηση κανόνων αντιστοίχισης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Ενεργοποίηση κανόνων αντιστοίχισης» 
επιτρέπει στον χειριστή να ενεργοποιήσει τους κανόνες αντιστοίχισης στο σύστημα 
CRM.
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Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία κανόνα αντιστοίχισης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία κανόνα αντιστοίχισης», 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει κανόνες αντιστοίχισης, καταχωρώντας τα 
κριτήρια που επιθυμεί.
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Αποκλεισμός διπλοτύπων» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Αποκλεισμός διπλοτύπων» επιτρέπει στον 
χειριστή να αποκλείσει την καταχώρηση εγγραφών που ήδη είναι καταχωρημένες στο 
σύστημαCRM. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης :«Δημιουργία ροής» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία ροής» επιτρέπει στον χειριστή 
να δημιουργήσει ροές εργασιών που παρέχουν την αυτοματοποίηση που απαιτείται. 
5.3.2.3.1.5 Διαχείριση κανόνων 
Ιστορία χρήστη: «Ως διευθύντρια των πωλήσεων θέλω να μπορεί το σύστημαCRM να 
καθοδηγεί την ροή των εργασιών των υπαλλήλων ακολουθώντας ορισμένους κανόνες 
λειτουργίας» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Δημιουργία κανόνα 
ανάθεσης δυνητικού πελάτη» και «Δημιουργία κανόνα κλιμάκωσης περίπτωσης 
υποστήριξης» 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία κανόνα ανάθεσης δυνητικού πελάτη» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία κανόνα ανάθεσης δυνητικού 
πελάτη» επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει κανόνα ο οποίος θα ενεργοποιείται 
αυτόματα όταν συναντά τα κριτήρια που ορίζει ο χειριστής σχετικά με την ανάθεση 
ενός νέου δυνητικού πελάτη στον κατάλληλο για αυτόν χρήστη. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία κανόνα κλιμάκωσης περίπτωσης 
υποστήριξης» 
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Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία κανόνα κλιμάκωσης 
περίπτωσης υποστήριξης» επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει κανόνα ο οποίος θα 
κλιμακώνει αυτόματα όταν συναντά τα κριτήρια που ορίζει ο χειριστής σχετικά με την 
ανάθεση μίας περίπτωσης υποστήριξης στον κατάλληλο για αυτόν χρήστη. 
5.3.2.3.1.6 Διαχείριση αντικειμένων 
Ιστορία χρήστη: «Ως διευθύντρια των πωλήσεων θέλω να μπορεί το τμήμα μου να 
βρίσκει στο σύστημαCRM την τιμολογιακή πολιτική της επιχείρησης» 
Ιστορία χρήστη: «Ως διευθύντρια των υπηρεσιών θέλω να μπορεί το τμήμα μου να 
βρίσκει στο σύστημα CRMτους τύπους υποστήριξης» 
Ιστορία χρήστη: «Ως διευθύντρια των υπηρεσιών θέλω να μπορεί το τμήμα μου να 
βρίσκει στο σύστημα CRMτους τύπους του κάθε θέματος υποστήριξης» 
Ιστορία χρήστη: «Ως  αντιπρόεδρος των πωλήσεων θέλω να έχω τον έλεγχο σε 
μεγάλες εκπτώσεις που γίνονται στους πελάτες της επιχείρησης» 
Από τις ιστορίες των χρηστών προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Δημιουργία 
οικογενειών προϊόντων», «Ρύθμιση νομισμάτων», «Δημιουργία ροής», «Δημιουργία 
τύπων υποστήριξης», «Δημιουργία τύπων εγγραφών θέματος υποστήριξης» και 
««Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία οικογένειας προϊόντων» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία οικογένειας προϊόντων» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει οικογένειες προϊόντων της επιχείρησης ώστε 
να ομαδοποιήσει τα προϊόντα βάση κριτηρίων της επιλογής του.   
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Ρύθμιση νομισμάτων» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Ρύθμιση νομισμάτων» επιτρέπει στον 
χειριστή να ρυθμίσει τα νομίσματα τα οποία χρησιμοποιεί η επιχείρηση για τις 
συναλλαγές της.
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία τύπων υποστήριξης» 
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Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία τύπων υποστήριξης» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει τύπους υποστήριξης.
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία τύπων εγγραφών θέματος υποστήριξης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία τύπων εγγραφών θέματος 
υποστήριξης» επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει τύπους εγγραφών για το κάθε 
θέμα υποστήριξης. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων» 
επιτρέπει στον χειριστή να προσθέσει τα απαραίτητα για εκείνον πεδία για ένα 
αντικείμενο που χρησιμοποιείται.  
5.3.2.3.1.7 Διαχείριση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου  
Ιστορία χρήστη: «Ως  αντιπρόεδρος των πωλήσεων θέλω να έχω τον έλεγχο σε 
μεγάλες εκπτώσεις που γίνονται στους πελάτες της επιχείρησης» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Δημιουργία 
φακέλου» και «Δημιουργία προτύπου ηλεκτρονικού ταχυδρομείου». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία φακέλου» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία φακέλου» επιτρέπει στον 
χειριστή να δημιουργήσει φάκελο ώστε να έχει οργανωμένα τα πρότυπα ηλεκτρονικού 
ταχυδρομείου.
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία προτύπου ηλεκτρονικού ταχυδρομείου». 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία προτύπου ηλεκτρονικού 
ταχυδρομείου» επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει πρότυπα ηλεκτρονικού 
ταχυδρομείου ανάλογα με τα κριτήρια που επιθυμεί.  
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5.3.2.3.1.8 Διαχείριση διαδικασιών εγκρίσεων 
Ιστορία χρήστη: «Ως  αντιπρόεδρος των πωλήσεων θέλω να έχω τον έλεγχο σε 
μεγάλες εκπτώσεις που γίνονται στους πελάτες της επιχείρησης» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Πρόσθεση 
προσαρμοσμένων πεδίων», «Δημιουργία φακέλου», «Δημιουργία προτύπου 
ηλεκτρονικού ταχυδρομείου», «Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης», «Δημιουργία 
ενεργειών αρχικής υποβολής αίτησης», «Δημιουργία βημάτων έγκρισης», «Ρύθμιση 
ενεργειών έγκρισης αίτησης», «Ρύθμιση ενεργειών απόρριψης αίτησης», 
«Ενεργοποίηση διαδικασίας». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων», η οποία καλείται 
από την «Διαχείριση αντικειμένων». 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία φακέλου», η οποία καλείται από την 
«Διαχείριση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου». 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία προτύπου ηλεκτρονικού ταχυδρομείου», η 
οποία καλείται από την «Διαχείριση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου».
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει μία διαδικασία έγκρισης».
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία ενεργειών αρχικής υποβολής αίτησης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία ενεργειών αρχικής υποβολής 
αίτησης» επιτρέπει στον χειριστή να προσθέσει τις ενέργειες που είναι απαραίτητο να 
γίνουν όταν πραγματοποιείται η αρχική υποβολή της αίτησης. 
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Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία βημάτων έγκρισης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία βημάτων έγκρισης» επιτρέπει 
στον χειριστή να δημιουργήσει βήματα τα οποία θα ακολουθηθούν όταν εγκρίνεται μία 
αίτηση. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Ρύθμιση ενεργειών έγκρισης αίτησης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Ρύθμιση ενεργειών έγκρισης αίτησης» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει τις ενέργειες που θα ακολουθήσουν αν 
εγκριθεί η αίτηση. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Ρύθμιση ενεργειών απόρριψης αίτησης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Ρύθμιση ενεργειών απόρριψης αίτησης» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει τις ενέργειες που θα ακολουθήσουν αν 
απορριφθεί η αίτηση. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Ενεργοποίηση διαδικασίας» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Ενεργοποίηση διαδικασίας» επιτρέπει 
στον χειριστή να ενεργοποιήσει κάποια διαδικασία. 
 
5.3.2.3.1.9 Διαχείριση διαδικασιών υποστήριξης 
Ιστορία χρήστη: «Ως διευθύντρια των υπηρεσιών θέλω να μεταβιβάζονται αυτόματα 
σε υπάλληλο υποστήριξης δεύτερης κατηγορίας, για τις υπό επεξεργασία περιπτώσεις 
υποστήριξης, οι οποίες είναι σε αυτήν την κατάσταση για περισσότερες από 6 ώρες και 
να ενημερώνομαι» 
Ιστορία χρήστη: «Ως διευθύντρια των υπηρεσιών θέλω οι υπάλληλοι της υποστήριξης 
να μπορούν να καθορίσουν τον τύπο της περίπτωσης υποστήριξης» 
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Από τις ιστορίες των χρηστών προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Δημιουργία 
διαδικασίας υποστήριξης», «Δημιουργία τύπων υποστήριξης», «Δημιουργία τύπων 
εγγραφών θέματος υποστήριξης», «Δημιουργία ουράς αναμονής», «Δημιουργία κανόνα 
κλιμάκωσης». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία διαδικασίας υποστήριξης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει μία διαδικασία υποστήριξης».
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία τύπων υποστήριξης», η οποία καλείται από 
την «Διαχείριση αντικειμένων». 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία τύπων εγγραφών θέματος υποστήριξης», η 
οποία καλείται από την «Διαχείριση αντικειμένων». 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία ουράς αναμονής», η οποία καλείται από την 
«Διαχείριση χρηστών».
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία κανόνα κλιμάκωσης», η οποία καλείται από 
την «Διαχείριση κανόνων». 
5.3.2.3.1.10 Διαχείριση αυτοματοποιήσεων 
Ιστορία χρήστη: «Ως πρόεδρος της υποστήριξης των πελατών θέλω να υπάρχει 
αυτόματη απάντηση στον πελάτη όταν επικοινωνεί μέσω μηνυμάτων ηλεκτρονικού 
ταχυδρομείου» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτει η διακριτή λειτουργία «Πρόσθεση αυτόματης 
απάντησης».  
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Πρόσθεση αυτόματης απάντησης» 
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Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Πρόσθεση αυτόματης απάντησης» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει αυτόματη απάντηση όταν οι πελάτες 
επικοινωνούν με την επιχείρηση για θέμα υποστήριξης. 
5.3.2.3.1.11 Δημιουργία πύλης πελατών 
Ιστορία χρήστη: «Ως διαχειρίστρια του συστήματος θέλω να δημιουργήσω πύλη 
λογαριασμού πελατών, μέσω της οποίας οι πελάτες να έχουν τη δυνατότητα να 
δημιουργούν δικά τους προφίλ με οδηγό εύκολης εγγραφής, ο οποίος περιλαμβάνει 
ρυθμίσεις απορρήτου δεδομένων για τους πελάτες, και να έχουν γρήγορη πρόσβαση σε 
άρθρα σχετικά με συγκεκριμένες αναζητήσεις». 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Ενεργοποίηση 
κοινοτήτων», «Δημιουργία πύλης», «Πρόσθεση προφίλ πελατών», «Ενεργοποίηση των 
επιλογών της προστασίας προσωπικών δεδομένων», «Δημιουργία λογαριασμού», 
«Δημοσίευση πύλης», «Ενεργοποίηση αυτό- εγγραφής», «Ενεργοποίηση κοινότητας», 
«Δημιουργία ροής» και «Δημιουργία προτιμήσεων επικοινωνίας». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Ενεργοποίηση κοινοτήτων» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Ενεργοποίηση κοινοτήτων» επιτρέπει 
στον χειριστή να ενεργοποιήσει τις κοινότητες στο σύστημαCRM.
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία πύλης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία πύλης» επιτρέπει στον 
χειριστή να δημιουργήσει μία πύλη πελατών. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Πρόσθεση προφίλ πελατών» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Πρόσθεση προφίλ πελατών» επιτρέπει 
στον χειριστή να δημιουργήσει το προφίλ των μελών της κοινότητας, ώστε να 
αποθηκεύονται βάσει αυτού του προφίλ στο σύστημαCRM.
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Ενεργοποίηση των επιλογών της προστασίας 
προσωπικών δεδομένων» 
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Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Ενεργοποίηση των επιλογών της 
προστασίας προσωπικών δεδομένων» επιτρέπει στον χειριστή να ενεργοποιήσει τις 
επιλογές προστασίας των προσωπικών δεδομένων.
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία λογαριασμού», η οποία καλείται από την 
«Διαχείριση λογαριασμών», περίπτωση χρήσης του χειριστή «Υπάλληλος πωλήσεων».
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημοσίευση πύλης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημοσίευση πύλης» επιτρέπει στον 
χειριστή να δημοσιεύσει μία πύλη πελατών. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Ενεργοποίηση αυτό- εγγραφής» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Ενεργοποίηση αυτό- εγγραφής» επιτρέπει 
στον χειριστή να ενεργοποιήσει την δυνατότητα ένας πελάτης να κάνει αυτό- εγγραφής 
στην πύλη πελατών, και αυτόματα να γίνεται η καταχώρησή του ως επαφή στο 
σύστημαCRM.
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Ενεργοποίηση κοινότητας» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Ενεργοποίηση κοινότητας» επιτρέπει 
στον χειριστή να ενεργοποιήσει μία κοινότητα. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία ροής», η οποία καλείται από την 
«Διαχείριση δεδομένων».
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Επιλογή προτιμήσεων επικοινωνίας» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Επιλογή προτιμήσεων επικοινωνίας» 
επιτρέπει στον χειριστή να ρυθμίσει τους τρόπους επικοινωνίας ώστε ο πελάτης να 
επιλέγει πώς επιθυμεί η επιχείρηση να επικοινωνεί μαζί του. 
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5.3.2.3.2 Οι περιπτώσεις χρήσης για τον χειριστή «Υπάλληλος πωλήσεων» 
 
Εικόνα 14. Διάγραμμα περιπτώσεων χρήσης χειριστή "Υπάλληλος πωλήσεων" 
5.3.2.3.2.1 Διαχείριση δυνητικού πελάτη 
Ιστορία χρήστη: «Ως  υπάλληλος των πωλήσεων θέλω να μπορώ να διαχειριστώ έναν 
νέο δυνητικό πελάτη και να αποθηκεύω όλες τις απαραίτητες πληροφορίες για 
εκείνον». 
Ιστορία χρήστη: «Ως  υπάλληλος των πωλήσεων θέλω να μπορώ να καταχωρώ τις 
επικοινωνίες που πραγματοποιούνται για έναν δυνητικό πελάτη». 
Από τις ιστορίες του χρήστη προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Δημιουργία 
δυνητικού πελάτη», «Δημιουργία επικοινωνίας» και «Μετατροπή δυνητικού πελάτη». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία δυνητικού πελάτη» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία δυνητικού πελάτη» επιτρέπει 
στον χειριστή να δημιουργήσει νέο δυνητικό πελάτη καταχωρώντας τις απαραίτητες για 
εκείνον πληροφορίες. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία επικοινωνίας» 
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Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία επικοινωνίας» επιτρέπει στον 
χειριστή να καταχωρήσει λεπτομέρειες σχετικά με τις επικοινωνίες που 
πραγματοποιούνται με έναν δυνητικό πελάτη. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Μετατροπή δυνητικού πελάτη» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Μετατροπή δυνητικού πελάτη» επιτρέπει 
στον χειριστή να μετατρέψει έναν δυνητικό πελάτη σε καινούργια ευκαιρία πώλησης, 
επαφή ή και λογαριασμό. 
5.3.2.3.2.2 Διαχείριση λογαριασμού 
Ιστορία χρήστη: «Ως  υπάλληλος των πωλήσεων θέλω να μπορώ να διαχειριστώ έναν 
λογαριασμό και να αποθηκεύω όλες τις απαραίτητες πληροφορίες για εκείνον» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτει η διακριτή λειτουργία «Δημιουργία 
λογαριασμού». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία λογαριασμού» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία λογαριασμού» επιτρέπει στον 
χειριστή να δημιουργήσει έναν νέο λογαριασμό και να καταχωρήσει τις απαραίτητες 
πληροφορίες και προτιμήσεις του χειριστή. 
5.3.2.3.2.3 Διαχείριση επαφής  
Ιστορία χρήστη: «Ως  υπάλληλος των πωλήσεων θέλω να μπορώ να διαχειριστώ τις 
επαφές και να αποθηκεύω όλες τις απαραίτητες πληροφορίες για εκείνες» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτει η διακριτή λειτουργία «Δημιουργία επαφής». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία επαφής» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία επαφής» επιτρέπει στον 
χειριστή να δημιουργήσει μία νέα επαφή και να καταχωρήσει τις απαραίτητες 
πληροφορίες και προτιμήσεις του χειριστή. 
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5.3.2.3.2.4 Διαχείριση ευκαιρίας πώλησης 
Ιστορία χρήστη: «Ως  υπάλληλος των πωλήσεων θέλω να μπορώ να διαχειριστώ τις 
ευκαιρίες πώλησης και να αποθηκεύω όλες τις απαραίτητες πληροφορίες για εκείνες» 
Ιστορία χρήστη: «Ως υπάλληλος των πωλήσεων θέλω να μπορώ να δημιουργώ 
προσφορές που αναφέρονται σε συγκεκριμένη ευκαιρία πώλησης» 
Από τις ιστορίες του χρήστη προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Δημιουργία 
ευκαιρίας πώλησης» και «Δημιουργία προσφοράς». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία ευκαιρίας πώλησης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία ευκαιρίας πώλησης» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει μία νέα ευκαιρία πώλησης και να 
καταχωρήσει τις απαραίτητες πληροφορίες και προτιμήσεις του χειριστή. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία προσφοράς» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία προσφοράς» επιτρέπει στον 
χειριστή να δημιουργήσει μία νέα προσφορά πώλησης και να καταχωρήσει τις 
απαραίτητες πληροφορίες και προτιμήσεις του χειριστή για μία συγκεκριμένη ευκαιρία 
πώλησης. 
5.3.2.3.2.5 Διαχείριση εργασιών 
Ιστορία χρήστη: «Ως  υπάλληλος των πωλήσεων θέλω να μπορώ να διαχειριστώ τα 
εργασίες που επιθυμώ να πραγματοποιηθούν και να αποθηκεύω όλες τις απαραίτητες 
πληροφορίες για εκείνες» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτει η διακριτή λειτουργία «Δημιουργία εργασίας». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία εργασίας» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία εργασίας» επιτρέπει στον 
χειριστή να δημιουργήσει μία νέα εργασία και να καταχωρήσει τις απαραίτητες 
πληροφορίες και προτιμήσεις του χειριστή. 
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5.3.2.3.2.6 Διαχείριση αναφορών 
Ιστορία χρήστη: «Ως  υπάλληλος των πωλήσεων θέλω να μπορώ να διαχειριστώ τις 
αναφορές» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτει η διακριτή λειτουργία «Δημιουργία αναφοράς». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία αναφοράς» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία αναφοράς» επιτρέπει στον 
χειριστή να δημιουργήσει μία νέα αναφορά, επιλέγοντας τα κριτήρια που εκείνος 
επιθυμεί.  
5.3.2.3.2.7 Διαχείριση τιμολόγησης 
Ιστορία χρήστη: «Ως  υπάλληλος των πωλήσεων θέλω να μπορώ να διαχειρίζομαι 
προϊόντα, τιμές και βιβλία τιμολογήσεων» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Δημιουργία 
προϊόντος», «Δημιουργία κανονικής τιμής», «Δημιουργία προσαρμοσμένου βιβλίου 
τιμών» και «Σύνδεση προϊόντος με βιβλίο τιμών». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία προϊόντος» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία αναφοράς» επιτρέπει στον 
χειριστή να δημιουργήσει ένα καινούργιο προϊόν και να καταχωρήσει τις απαραίτητες 
πληροφορίες και προτιμήσεις του χειριστή. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία κανονικής τιμής» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία κανονικής τιμής» επιτρέπει 
στον χειριστή να δημιουργήσει κανονική τιμή για ένα προϊόν. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία προσαρμοσμένου βιβλίου τιμών» 
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Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία προσαρμοσμένου βιβλίου 
τιμών» επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει ένα προσαρμοσμένο βιβλίο τιμών 
ώστε να χρησιμοποιείται σε περιπτώσεις που ισχύει διαφορετική τιμολογιακή πολιτική. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Σύνδεση προϊόντος με βιβλίο τιμών» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Σύνδεση προϊόντος με βιβλίο τιμών» 
επιτρέπει στον χειριστή να συνδέσει ένα προϊόν με ένα βιβλίο τιμών. 
5.3.2.3.3 Οι περιπτώσεις χρήσης για τον χειριστή «Υπάλληλος μάρκετινγκ» 
 
Εικόνα 15. Διάγραμμα περιπτώσεων χρήσης χειριστή "Υπάλληλος μάρκετινγκ" 
5.3.2.3.3.1 Διαχείριση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου 
Ιστορία χρήστη: «Ως υπάλληλος του μάρκετινγκ θέλω να μπορώ να διαχειρίζομαι τα 
μηνύματα ηλεκτρονικού ταχυδρομείου» 
Ιστορία χρήστη: «Ως υπάλληλος του μάρκετινγκ θέλω να μπορώ να δημιουργώ 
τμήματα του συνολικού κοινού της επιχείρησης βάσει κριτηρίων που επιθυμώ» 
Από τις ιστορίες των χρηστών προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Δημιουργία 
μηνύματος ηλεκτρονικού ταχυδρομείου», «Δημιουργία φίλτρου δεδομένων» και 
«Δημιουργία δραστηριότητας φίλτρου». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία email» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία email» επιτρέπει στον 
χειριστή να δημιουργήσει μηνύματα ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, επιλέγοντας από 
αποθηκευμένα πρότυπα, να επεξεργαστεί το περιεχόμενο και να το αποστείλει. 
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Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία φίλτρου δεδομένων» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία φίλτρου δεδομένων» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει ένα φίλτρο ώστε να το χρησιμοποιήσει για 
τμηματοποίηση του κοινού της επιχείρησης.
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία δραστηριότητας φίλτρου» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία δραστηριότητας φίλτρου» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει μία δραστηριότητα ενός φίλτρου ώστε να την 
χρησιμοποιήσει για τμηματοποίηση του κοινού της επιχείρησης. 
5.3.2.3.3.2 Διαχείριση εκστρατειών 
Ιστορία χρήστη: «Ως υπάλληλος του μάρκετινγκ θέλω να μπορώ να δημιουργώ 
καμπάνια για ένα τμήμα του κοινού της επιχείρησης και να πραγματοποιείται 
αυτόματα» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Δημιουργία φίλτρου 
δεδομένων», «Δημιουργία δραστηριότητας φίλτρου» και «Δημιουργία 
αυτοματοποιημένης εκστρατείας»  
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία φίλτρου δεδομένων», η οποία καλείται από 
την «Διαχείριση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου». 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία δραστηριότητας φίλτρου», η οποία καλείται 
από την «Διαχείριση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου». 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία αυτοματοποιημένης καμπάνιας» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία αυτοματοποιημένης 
καμπάνιας» επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει μια καμπάνια χρησιμοποιώντας  
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ένα ήδη δημιουργημένο τμήμα του κοινού για να το στοχεύσει και να την 
αυτοματοποιήσει.  
5.3.2.3.3.3 Διαχείριση διαφημίσεων 
Ιστορία χρήστη: «Ως υπάλληλος του μάρκετινγκ θέλω να μπορώ να διαχειρίζομαι τις 
διαφημίσεις του λογαριασμού της εταιρίας στη κοινωνική ιστοσελίδα του 
Facebookμέσω του συστήματος» 
Ιστορία χρήστη: «Ως υπάλληλος του μάρκετινγκ θέλω να μπορώ να δημιουργώ τις 
διαφημίσεις του λογαριασμού της εταιρίας στη κοινωνική ιστοσελίδα του 
Facebookμέσω του συστήματος» 
Από τις ιστορίες των χρηστών προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Σύνδεση με 
λογαριασμό Facebook» και «Δημιουργία διαφήμισης στο Facebook». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Σύνδεση με λογαριασμό του Facebook» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Σύνδεση με λογαριασμό του Facebook» 
επιτρέπει στον χειριστή να συνδεθεί μέσω του συστήματος σε λογαριασμό του 
Facebookώστε να μπορεί να διαχειρίζεται τις διαφημίσεις. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία διαφήμισης στο Facebook» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία διαφήμισης στο Facebook» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει περιεχόμενο για μία διαφήμιση σε 
λογαριασμό του Facebook και να το αναρτήσει όποτε εκείνος επιθυμεί. 
5.3.2.3.3.4 Διαχείριση κοινωνικών μέσων δικτύωσης 
Ιστορία χρήστη: «Ως διευθυντής του μάρκετινγκ θέλω να μπορώ να επιλέγω ποιους 
λογαριασμούς από τα μέσα κοινωνικής δικτύωσης και ποιους χρήστες επιθυμώ να 
εργάζονται σε αυτούς τους λογαριασμούς» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Σύνδεση με 
λογαριασμό του Facebook» και «Δημιουργία περιβάλλοντος εργασίας». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Σύνδεση με λογαριασμό του Facebook» η οποία 
καλείται από την «Διαχείριση διαφημίσεων». 
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Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία περιβάλλοντος εργασίας» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία περιβάλλοντος εργασίας» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει περιβάλλον εργασίας, να επιλέξει ποιους 
λογαριασμούς θα συμπεριλάβει σε αυτό και να επιλέξει τους χρήστες που επιθυμεί να 
έχουν πρόσβαση σε αυτό. 
5.3.2.3.3.5 Διαχείριση mobile μάρκετινγκ  
Ιστορία χρήστη: «Ως υπάλληλος του μάρκετινγκ θέλω να μπορώ να δημιουργώ 
μηνύματα SMS ώστε να μπορώ να προσεγγίσω τους πελάτες και μέσω αυτού του 
καναλιού» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτει η διακριτή λειτουργία ««Δημιουργία μηνύματος 
SMS». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία μηνύματος SMS» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία μηνύματος SMS» επιτρέπει 
στον χειριστή να δημιουργήσει περιεχόμενο μηνυμάτων SMS, και να δημιουργήσει το 
APIKey που θα χρησιμοποιηθεί για την σύνδεση με την βάση δεδομένων ώστε να 
μπορεί να αλλάζει όποτε επιθυμεί το περιεχόμενο. 
Ιστορία χρήστη: «Ως υπάλληλος του μάρκετινγκ θέλω να μπορώ να στέλνω 
pushειδοποιήσεις βάσει της τοποθεσίας του πελάτη, χρησιμοποιώντας την τεχνολογία 
των  beacons» 
Από την ιστορία του χρήστη προκύπτουν οι διακριτές λειτουργίες «Δημιουργία 
τοποθεσίας» και «Δημιουργία περιεχομένου». 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία τοποθεσίας» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία τοποθεσίας»  επιτρέπει στον 
χειριστή να δημιουργήσει την τοποθεσία των beacons. 
 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία περιεχομένου» 
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Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία περιεχομένου»  επιτρέπει 
στον χειριστή να δημιουργήσει περιεχόμενο σε μία pushειδοποίηση. 
5.3.2.3.4 Οι περιπτώσεις χρήσης για τον χειριστή «Υπάλληλος υποστήριξης» 
5.3.2.3.4.1 Διαχείριση περιπτώσεων υποστήριξης 
Ιστορία χρήστη: «Ως υπάλληλος υποστήριξης του τηλεφωνικού κέντρου θέλω να 
μπορώ να καταχωρώ στο σύστημα κάθε περίπτωσης υποστήριξης που προκύπτει» 
Τίτλος περίπτωσης χρήσης: «Δημιουργία περίπτωσης υποστήριξης» 
Σύντομη περιγραφή: Η περίπτωση χρήσης «Δημιουργία περίπτωσης υποστήριξης» 
επιτρέπει στον χειριστή να δημιουργήσει νέα περίπτωση υποστήριξης και να καταχωρεί 
όλες τις απαραίτητες για εκείνον πληροφορίες. 
5.3.2.3.5 Διάγραμμα περιπτώσεων χρήσης  
Τα μέρη του διαγράμματος περιπτώσεων χρήσης είναι τα όρια του συστήματος, οι 
περιπτώσεις χρήσης, οι χειριστές και οι διάφοροι συσχετισμοί μεταξύ αυτών των 
στοιχείων. Τα βήματα για την δημιουργία ενός διαγράμματος περιπτώσεων χρήσης 
είναι τα εξής: Το πρώτο βήμα είναι να δημιουργήσουμε τα όρια του συστήματος. Στο 
διάγραμμα που ακολουθεί, δεν σχεδιάσαμε όρια του συστήματος γιατί δεν αποτελεί το 
συνολικό διάγραμμα περιπτώσεων χρήσης του Salesforce CRM, καθώς περιέχονται 
ορισμένες από τις βασικές λειτουργίες του συστήματος. Το δεύτερο βήμα είναι να 
σχεδιάσουμε τις  περιπτώσεις χρήσης και τους συσχετισμούς που ίσως υπάρχουν 
μεταξύ τους. Η σχέση include δείχνει πως η συμπεριφορά της βασικής περίπτωσης 
χρήσης εμπεριέχει τη συμπεριφορά της περικλειόμενης περίπτωσης χρήσης. Η σχέση 
extend δείχνει πως η συμπεριφορά που ορίζεται στην επεκτείνουσα περίπτωσης χρήσης 
επαυξάνει τη συμπεριφορά της βασικής περίπτωσης χρήσης.Το τρίτο βήμα είναι να 
τοποθετήσουμε τους χειριστές και το τέταρτο βήμα είναι η σύνδεσή τους με τις 
περιπτώσεις χρήσης που αλληλεπιδρούν [Laudon and Laudon, (2015)]. Παρακάτω 
παρατίθενται το διάγραμμα περιπτώσεων χρήσης στο επίπεδο των στόχων των 
χειριστών (εικόνα 16). 
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Εικόνα 16. Διάγραμμα περιπτώσεων χρήσης συστήματος 
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5.4 Υλοποίηση σεναρίων χρήσης στο Salesforce CRM 
Όσο αναφορά ορισμένες περιπτώσεις χρήσης που συνδέονται με σχέση include, οι 
περικλειόμενες κάθε φορά περιπτώσεις υλοποιούνται μαζί με τις βασικές. 
5.4.1 Σενάρια χρήσης για τον χειριστή «Διαχειριστής συστήματος» 
Παρακάτω παρατίθενται τα βήματα των σεναρίων επιτυχίας και η υλοποίηση τους, του 
χειριστή «Διαχειριστής συστήματος». 
5.4.1.1 Διαχείριση χρηστών 
5.4.1.1.1 Δημιουργία ρόλου χρήστη 
Στην εικονική μας επιχείρηση, θεωρούμε ότι στο τμήμα των διεθνών πωλήσεων 
υπάρχει και η θέση του μάνατζερ, ο οποίος ιεραρχικά βρίσκετε κάτω από την θέση του 
αντιπροέδρου. Για αυτό το λόγο ο διαχειριστής του συστήματος είναι αναγκαίο να 
δημιουργήσει τον ρόλο. 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Πληκτρολόγηση του “Roles” στην μπάρα αναζήτησης. 
3. Επιλογή του “Set Up Roles”. 
4. Επιλογή του “Expand All”. 
 
Εικόνα 17. Οθόνη "Δημιουργία ρόλου" (1) 
5. Κάτω από το “VP, International Sales”, επιλογή του “Add Role”. 
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Εικόνα 18. Οθόνη "Δημιουργία ρόλου" (2) 
6. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
7. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 19. Οθόνη "Δημιουργία ρόλου" (3) 
5.4.1.1.2 Καταχώρηση χρήστη 
Στην εικονική μας επιχείρηση, θεωρούμε ότι τα ονόματα των βασικών χρηστών μας 
είναι τα εξής : Konstantina Zioga, Vivian Cheda,Vicky Beza, Dimitris Mantousis. Για 
αυτό το λόγο ο διαχειριστής είναι αναγκαίο να τους καταχωρήσει. 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Πληκτρολόγηση του “Users” στην μπάρα αναζήτησης. 
3. Επιλογή του “New User”. 
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Εικόνα 20. Οθόνη "Καταχώρηση χρήστη" (1) 
4. Συμπλήρωση των στοιχείων του χρήστη. 
5. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 21. Οθόνη "Καταχώρηση χρήστη" (2) 
5.4.1.2 Διαχείριση καναλιών επικοινωνίας 
Δημιουργία φόρμας υποστήριξης 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, αναζήτηση του “Web to Case”. 
3. Επιλογή του “Create a Web-to-Case form”. 
4. Στην επόμενη σελίδα, στο “Selected Fields” θα πρέπει να υπάρχουν τα στοιχεία 
που θα υπάρχουν και στη φόρμα της ιστοσελίδας. 
5. Στο πεδίο “Return Url”, πληκτρολόγηση της ηλεκτρονικής διεύθυνσης της 
ιστοσελίδας.  
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6. Στο πεδίο “reCAPTCHA API Key Pair”, πληκτρολόγηση των στοιχείων του. 
7. Επιλογή του “Generate”. 
8. Στην επόμενη σελίδα εμφανίζεται ο κώδικας HTML, που πρέπει να 
ενσωματωθεί στην ιστοσελίδα ώστε να δημιουργηθεί η φόρμα. 
Το ενσωματώσαμε στην ιστοσελίδα μας (http://pictus.gr/evasdemo/) και το αποτέλεσμα 
είναι το εξής: 
 
Εικόνα 22. Φόρμα επικοινωνίας υποστήριξης 
5.4.1.2.1 Σύνδεση με λογαριασμό ηλεκτρονικού ταχυδρομείου 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, αναζήτηση του “Email-to-Case”. 
3. Επιλογή του “Enable Email to case”. 
4. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 23. Οθόνη “Σύνδεση με λογαριασμό ηλεκτρονικού ταχυδρομείου” (1) 
5. Επιλογή του “New” στο “Email2Case”. 
6. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
7. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 24. Οθόνη “Σύνδεση με λογαριασμό ηλεκτρονικού ταχυδρομείου” (2) 
8. Επιλογή του “Verify”, δίπλα από τον λογαριασμό ηλεκτρονικού ταχυδρομείου. 
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Εικόνα 25. Οθόνη “Σύνδεση με λογαριασμό ηλεκτρονικού ταχυδρομείου” (3) 
9. Στον λογαριασμό ηλεκτρονικού ταχυδρομείου που συμπληρώσαμε, έρχεται 
εισερχόμενο μήνυμα επιβεβαίωσης. 
10.  Επιλογή της ανακατεύθυνσης.  
 
Εικόνα 26. Οθόνη “Σύνδεση με λογαριασμό ηλεκτρονικού ταχυδρομείου” (4) 
Έπειτα, είναι αναγκαίο να ρυθμιστεί η προώθηση των εισερχομένων από τον 
λογαριασμό που καταχωρήθηκε, στο λογαριασμό που δημιούργησε η Salesforce, ο 
οποίος είναι εκείνος που εμφανίζεται ως “Email Services Address”. 
5.4.1.3 Διαχείριση εργαλείων μάρκετινγκ 
5.4.1.3.1 Δημιουργία φόρμας επικοινωνίας 
Στην εικονική μας επιχείρηση, θεωρούμε ότι η διευθύντρια των πωλήσεων έχει την 
ενημέρωση από την ομάδα της ότι λαμβάνουν πολλά email πελατών που ενδιαφέρονται 
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για τα προϊόντα της επιχείρησης, βρίσκοντάς την μέσω της ιστοσελίδας της. Για αυτό 
το λόγο ζήτησε από την διαχειρίστρια να δημιουργήσει μία φόρμα στην ιστοσελίδα της 
επιχείρησης όπου ένας πελάτης που ενδιαφέρεται θα καταχωρεί τα στοιχεία του σε 
αυτήν την φόρμα και αυτόματα θα γίνεται καταχώρηση νέου δυνητικού πελάτη στο 
σύστημα.  
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, αναζήτηση του “ Web-to-Lead”. 
3. Επιλογή του “Create a Web-to-Lead form”. 
 
Εικόνα 27. Οθόνη "Δημιουργία φόρμας επικοινωνίας" (1) 
4. Στην επόμενη σελίδα, στο “Selected Fields” θα πρέπει να υπάρχουν τα 
στοιχεία που θα υπάρχουν και στη φόρμα της ιστοσελίδας. 
5. Στο πεδίο “Return Url”, πληκτρολόγηση της ηλεκτρονικής διεύθυνσης της 
ιστοσελίδας.  
6. Στο πεδίο “reCAPTCHA API KeyPair”, πληκτρολόγηση των στοιχείων του. 
7. Επιλογή του “Generate”. 
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Εικόνα 28. Οθόνη "Δημιουργία φόρμας επικοινωνίας" (2) 
8. Στην επόμενη σελίδα εμφανίζεται ο κώδικας HTML, που πρέπει να 
ενσωματωθεί στην ιστοσελίδα ώστε να δημιουργηθεί η φόρμα. 
 
Εικόνα 29. Οθόνη "Δημιουργία φόρμας επικοινωνίας" (3) 
Το ενσωματώσαμε στην ιστοσελίδα μας (http://pictus.gr/evasdemo/) και το αποτέλεσμα 
είναι το εξής: 
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Εικόνα 30. Φόρμα επικοινωνίας 
5.4.1.4 Διαχείριση δεδομένων 
Στην εικονική επιχείρηση θεωρούμε ότι η διευθύντρια των πωλήσεων εντόπισε το 
πρόβλημα των διπλότυπων εγγραφών όσο αναφορά τους δυνητικούς πελάτες και τις 
επαφές. Για αυτό το λόγο ζήτησε από την διαχειρίστρια να ενεργοποιήσει τους κανόνες 
αντιστοίχισης και τους κανόνες διπλοτύπων. Είναι αναγκαίο επίσης να μην επιτρέπεται 
η καταχώρηση της εγγραφής όταν το πεδίο της διεύθυνσης περιέχει συντομογραφίες.  
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
5.4.1.4.1 Ενεργοποίηση των κανόνων αντιστοίχισης 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, πληκτρολόγηση του “Matching Rules”. 
3. Επιλογή των “Activate”. 
 
Εικόνα 31. Οθόνη "Ενεργοποίηση των κανόνων αντιστοίχισης" (1) 
 76 
 
5.4.1.4.2 Δημιουργία κανόνα προσαρμοσμένης αντιστοίχισης για τις επαφές 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, πληκτρολόγηση του “Matching Rules”. 
3. Επιλογή των “New Rule”. 
 
Εικόνα 32. Οθόνη "Ενεργοποίηση των κανόνων αντιστοίχισης" (2) 
4. Επιλογή του “Contact” από την λίστα. 
5. Επιλογή του “Next”. 
 
Εικόνα 33. Οθόνη "Ενεργοποίηση των κανόνων αντιστοίχισης" (3) 
6. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
7. Επιλογή των κριτηρίων. 
8. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 34. Οθόνη "Ενεργοποίηση των κανόνων αντιστοίχισης" (4) 
9. Επιλογή του “Activate”. 
 
Εικόνα 35. Οθόνη "Ενεργοποίηση των κανόνων αντιστοίχισης" (5) 
5.4.1.4.3 Αποκλεισμός διπλοτύπων  
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, πληκτρολόγηση του “Duplicate Rules”. 
3. Επιλογή των “New Rule”. 
4. Επιλογή του “Contact”. 
5.4.1.5 Διαχείριση κανόνων 
5.4.1.5.1 Δημιουργία κανόνα ανάθεσης δυνητικού πελάτη 
Στην εικονική μας επιχείρηση θεωρούμε ότι ο διευθυντής του μάρκετινγκ έχει την 
απαίτηση όταν πρόκειται για εταιρία που δραστηριοποιείται στο χώρο των Media, να 
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γίνεται η ανάθεση σε αυτόν. Για αυτό το λόγο, η διαχειρίστρια δημιούργησε έναν 
κανόνα ανάθεσης δυνητικών πελατών που συναντά αυτό το κριτήριο.  
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, αναζήτηση του “Lead Assignment Rules ”. 
3. Επιλογή του “New”. 
 
Εικόνα 36. Οθόνη “Δημιουργία κανόνα ανάθεσης δυνητικού πελάτη” (1) 
4. Συμπλήρωση του ονόματος. 
5. Επιλογή του “Active”. 
6. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 37. Οθόνη “Δημιουργία κανόνα ανάθεσης δυνητικού πελάτη” (2) 
7. Επιλογή του κανόνα που μόλις δημιουργήθηκε. 
8. Στην περιοχή “Rule Entries”, επιλογή του “New”. 
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Εικόνα 38. Οθόνη “Δημιουργία κανόνα ανάθεσης δυνητικού πελάτη” (3) 
9. Συμπλήρωση αριθμού με βάση προτεραιότητα του κανόνα σε σχέση με τους 
υπόλοιπους. 
10. Επιλογή από την λίστα του “criteria are met”. 
11. Συμπλήρωση των κριτηρίων. 
12. Επιλογή του χρήστη που θα γίνεται η ανάθεση. 
13. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 39. Οθόνη “Δημιουργία κανόνα ανάθεσης δυνητικού πελάτη” (4) 
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Εικόνα 40. Οθόνη “Δημιουργία κανόνα ανάθεσης δυνητικού πελάτη” (5) 
14. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
15. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 41. Οθόνη “Δημιουργία κανόνα ανάθεσης δυνητικού πελάτη” (6) 
5.4.1.6 Διαχείριση αντικειμένων 
5.4.1.6.1 Δημιουργία οικογένειας προϊόντων  
Στην εικονική μας επιχείρηση θεωρούμε ότι η διαχειρίστρια είναι αναγκαίο να 
δημιουργήσει οικογένειες προϊόντων, δύο παραδείγματα είναι τα Service packages και 
Mobile. 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, αναζήτηση του “Object Manager”. 
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3. Επιλογή του “Product”. 
 
Εικόνα 42. Οθόνη "Δημιουργία οικογένειας προϊόντων" (1) 
4. Επιλογή του “Fields & Relationships”. 
5. Επιλογή του “Product Family”. 
 
Εικόνα 43. Οθόνη "Δημιουργία οικογένειας προϊόντων" (2) 
6. Στην καρτέλα “Product Family Picklist Values”, επιλογή του“New”. 
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Εικόνα 44. Οθόνη "Δημιουργία οικογένειας προϊόντων" (3) 
7. Στο πεδίο “Product Family field”, συμπλήρωση του “Service packages”. 
8. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 45. Οθόνη "Δημιουργία οικογένειας προϊόντων" (4) 
Επαναλαμβάνουμε τα βήματα και στο βήμα 6 συμπληρώνουμε το “Mobile”και το 
“Fixed phone lines”. 
5.4.1.6.2 Ρύθμιση νομισμάτων  
Στην εικονική επιχείρηση θεωρούμε ότι η διαχειρίστρια είναι αναγκαίο να ρυθμίσει τα 
νομίσματα τόσο σε EUROόσο και σε British Pound, λόγω της δραστηριότητάς  της και 
στην Μεγάλη Βρετανία. 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
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2. Στην μπάρα αναζήτησης, αναζήτηση του “Company Information”. 
3. Στην καρτέλα “Organizational Detail”, επιλογή του “Edit”. 
 
Εικόνα 46. Οθόνη "Ρύθμιση νομισμάτων" (1) 
4. Στην καρτέλα “Currency Settings”, επιλογή του “Activate Multiple Currencies”. 
5. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 47. Οθόνη "Ρύθμιση νομισμάτων" (2) 
6. Στην καρτέλα “Organizational Detail”, επιλογή του “Currency Setup”. 
7. Στην καρτέλα “Active Currencies”, επιλογή του “New”. 
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Εικόνα 48. Οθόνη "Ρύθμιση νομισμάτων" (3) 
8. Επιλογή του “GBP – British Pound” από την λίστα.  
9. Συμπλήρωση του “.78” στο “Conversion Rate”. 
10. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 49. Οθόνη "Ρύθμιση νομισμάτων" (4) 
5.4.1.7 Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης έκπτωσης 
Στην εικονική μας επιχείρηση θεωρούμε ότι η αντιπρόεδρος των πωλήσεων θέλει να 
έχει τον έλεγχο σε μεγάλες εκπτώσεις που γίνονται στους πελάτες της επιχείρησης. Για 
αυτόν το λόγο ζήτησε από τη διαχειρίστρια του συστήματος να δημιουργήσει μια 
αυτοματοποιημένη διαδικασία έγκρισης. Ζήτησε να δημιουργηθεί ένα 
αυτοματοποιημένο σύστημα για την επεξεργασία αιτήσεων έκπτωσης από τους 
αντιπροσώπους της επιχείρησης που θα ικανοποιεί τις παρακάτω παραμέτρους: 
• Εάν ζητηθεί έκπτωση 20% ή λιγότερο, αυτό εγκρίνεται αυτόματα. 
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• Εάν ζητείται έκπτωση άνω του 20%, πρέπει να εγκριθεί από τον μάνατζερ στο 
τμήμα πωλήσεων. 
• Εάν ζητηθεί έκπτωση άνω του 40%, πρέπει να εγκριθεί και από την αντιπρόεδρο 
στο τμήμα πωλήσεων. 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
5.4.1.7.1 Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Object Manager”. 
3. Επιλογή του “Opportunity”. 
 
Εικόνα 50. Οθόνη "Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων" (1) 
4. Επιλογή του “Fields & Relationships”. 
5. Επιλογή του “New”. 
 
Εικόνα 51. Οθόνη "Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων" (2) 
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6. Επιλογή του  “Number”. 
7. Επιλογή του “Next”. 
 
Εικόνα 52. Οθόνη "Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων" (3) 
8. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
9. Επιλογή του “Next”. 
 
Εικόνα 53. Οθόνη "Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων" (4) 
10. Επιλογή όλης της λίστα “Read-Only column”, εκτός από “Standard User”, 
“System Administrator” 
11. Επιλογή του “Next”. 
12. Επιλογή του “Save & New”. 
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Εικόνα 54. Οθόνη "Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων" (5) 
13. Επιλογή του “New”. 
14. Επιλογή του  “Number radio button”. 
15. Επιλογή του “Next”. 
 
Εικόνα 55. Οθόνη "Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων" (6) 
16. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
17. Επιλογή του “Next”. 
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Εικόνα 56. Οθόνη "Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων" (7) 
18. Επιλογή όλης της λίστα “Read-Only column”, εκτός από “Standard User”, 
“System Administrator” 
19. Επιλογή του “Next”. 
 
Εικόνα 57. Οθόνη "Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων" (8) 
20. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 58. Οθόνη "Πρόσθεση προσαρμοσμένων πεδίων" (9) 
5.4.1.7.2 Δημιουργία φακέλου 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, αναζήτηση του “Classic Email Templates”. 
3. Επιλογή του  “Create New Folder”. 
 
Εικόνα 59. Οθόνη "Δημιουργία φακέλου" (1) 
4. Συμπλήρωση των στοιχείων.  
5. Επιλογή του “This folder is accessible by all users”. 
6. Επιλογή του  “Save”. 
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Εικόνα 60. Οθόνη "Δημιουργία φακέλου" (2) 
5.4.1.7.3 Δημιουργία προτύπου ηλεκτρονικού ταχυδρομείου 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, αναζήτηση του “Classic Email Templates”. 
3. Επιλογή του  “New Template”. 
 
Εικόνα 61. Οθόνη "Δημιουργία προτύπου ηλεκτρονικού ταχυδρομείου" (1) 
4. Επιλογή του “Text”. 
5. Επιλογή του “Next”. 
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Εικόνα 62. Οθόνη "Δημιουργία προτύπου ηλεκτρονικού ταχυδρομείου" (2) 
6. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
7. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 63. Οθόνη "Δημιουργία προτύπου ηλεκτρονικού ταχυδρομείου" (3) 
Ακολουθώντας τα ίδια βήματα πραγματοποιείται η δημιουργία και για ένα πρότυπο 
ηλεκτρονικού ταχυδρομείου σε περίπτωση που η αίτηση έκπτωσης απορριφθεί, με τα 
ακόλουθα στοιχεία. 
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Εικόνα 64. Οθόνη "Δημιουργία προτύπου ηλεκτρονικού ταχυδρομείου" (4) 
5.4.1.7.4 Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Approval Processes”. 
3. Επιλογή του “Opportunity”. 
 
Εικόνα 65. Οθόνη "Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης" (1) 
4. Επιλογή του  “Use Standard Setup”. 
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Εικόνα 66. Οθόνη "Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης" (2) 
5. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
6. Επιλογή του  “Next”. 
 
Εικόνα 67. Οθόνη "Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης" (3) 
7. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
8. Επιλογή του  “Next”. 
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Εικόνα 68. Οθόνη "Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης" (4) 
9. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
10. Επιλογή του  “Next”. 
 
Εικόνα 69. Οθόνη "Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης" (5) 
11. Επιλογή του εικονιδίου του φακού. 
12. Επιλογή του “Discount Approved”. 
13. Επιλογή του “Next”. 
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Εικόνα 70. Οθόνη "Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης" (5) 
14. Επιλογή του  “Amount” και του “Discount Percentage”. 
15. Επιλογή του “Add”. 
16. Επιλογή του “Next”. 
 
Εικόνα 71. Οθόνη "Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης" (6) 
17. Επιλογή του “Owner”. 
18. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 72. Οθόνη "Δημιουργία διαδικασίας έγκρισης" (7) 
5.4.1.7.5 Δημιουργία ενεργειών αρχικής υποβολής αίτησης 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Approval Processes”. 
3. Επιλογή του  “Discount Approval Process”. 
4. Στην περιοχή “Initial Submission Actions”, από την λίστα “Add New”, επιλογή 
του  “Field Update”. 
 
 
Εικόνα 73. Οθόνη "Δημιουργία ενεργειών αρχικής υποβολής αίτησης" (1) 
5. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
6. Επιλογή του “Next”. 
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Εικόνα 74. Οθόνη "Δημιουργία ενεργειών αρχικής υποβολής αίτησης" (2) 
5.4.1.7.6 Δημιουργία βημάτων έγκρισης 
• Πρώτο βήμα έγκρισης 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Approval Processes”. 
3. Επιλογή του  “Discount Approval Process”. 
4. Στην περιοχή “Approval Steps”, επιλογή του  “New Approval Step”. 
5. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
6. Επιλογή του “Next”. 
 
Εικόνα 75. Οθόνη "Δημιουργία βημάτων έγκρισης" (1) 
7. Επιλογή του  “Enter this step if the following” και επιλογή από την λίστα του “ 
criteria are met”. 
8. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
9. Επιλογή του “Next”. 
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Εικόνα 76. Οθόνη "Δημιουργία βημάτων έγκρισης" (2) 
10. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 77. Οθόνη "Δημιουργία βημάτων έγκρισης" (3) 
• Δεύτερο βήμα έγκρισης 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Approval Processes”. 
3. Επιλογή του  “Discount Approval Process”. 
4. Στην περιοχή “Approval Steps”, επιλογή του  “New Approval Step”. 
5. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
6. Επιλογή του “Next”. 
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Εικόνα 78. Οθόνη "Δημιουργία βημάτων έγκρισης" (4) 
7. Επιλογή του  “Enter this step if the following” και επιλογή από την λίστα του “ 
criteria are met”. 
8. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
9. Επιλογή του “Next”. 
 
Εικόνα 79. Οθόνη "Δημιουργία βημάτων έγκρισης" (5) 
10. Επιλογή του  “Automatically assign to approver(s)”. 
11. Επιλογή του εικονιδίου του φακού και επιλογή του “Vivian Cheda”. 
12. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 80. Οθόνη "Δημιουργία βημάτων έγκρισης" (6) 
5.4.1.7.7 Ρύθμιση ενεργειών έγκρισης αίτησης 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Approval Processes”. 
3. Επιλογή του  “Discount Approval Process”. 
4. Στην περιοχή “Final Approval Actions”, από την λίστα “Add New”, επιλογή του  
“Field Update”. 
5. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
6. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 81. Οθόνη "Ρύθμιση ενεργειών έγκρισης αίτησης" (1) 
7. Στην περιοχή “Final Approval Actions”, από την λίστα “Add New”, επιλογή του  
“Email Alert”. 
8. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
9. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 82. Οθόνη "Ρύθμιση ενεργειών έγκρισης αίτησης" (2) 
10. Στην περιοχή “Final Approval Actions”, επιλογή του “Edit”, δίπλα από το 
“Record Lock”. 
11. Επιλογή του  “Unlock the record for editing”. 
12. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 83. Οθόνη "Ρύθμιση ενεργειών έγκρισης αίτησης" (3) 
5.4.1.7.8 Ρύθμιση ενεργειών απόρριψης αίτησης 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Approval Processes”. 
3. Επιλογή του  “Discount Approval Process”. 
4. Στην περιοχή “Final Rejection Actions”, από την λίστα “Add New”, επιλογή του  
“Field Update”. 
5. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
6. Επιλογή του “Save and New”. 
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Εικόνα 84. Οθόνη "Ρύθμιση ενεργειών απόρριψης αίτησης" (1) 
7. Στην περιοχή  “Final Rejection Actions”, από την λίστα “Add New”, επιλογή 
του  “Field Update”. 
8. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
9. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 85. Οθόνη "Ρύθμιση ενεργειών απόρριψης αίτησης" (2) 
10. Στην περιοχή  “Final Approval Actions”, από την λίστα “Add New”, επιλογή 
του  “Email Alert”. 
11. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
12. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 86. Οθόνη "Ρύθμιση ενεργειών απόρριψης αίτησης" (3) 
5.4.1.7.9 Ενεργοποίηση διαδικασίας  
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Approval Processes”. 
3. Επιλογή του  “Discount Approval Process”. 
4. Επιλογή του “Activate”. 
 
Εικόνα 87. Οθόνη "Ενεργοποίηση διαδικασίας" 
5.4.1.8 Δημιουργία τύπων περιπτώσεων και δημιουργία αυτόματης κλιμάκωσης  
Θεωρούμε ότι στην εικονική επιχείρηση ζήτησε από τη διαχειρίστρια του συστήματος 
να δημιουργήσει ξεχωριστές διαδικασίες για τη διαχείριση των περιπτώσεων 
υποστήριξης και των ερωτημάτων των πελατών της επιχείρησης. Επιπλέον, ζήτησε να 
εντοπίζονται οι περιπτώσεις υποστήριξης που είναι νέες, υπό επεξεργασία και κλειστές. 
Για τις υπό επεξεργασία περιπτώσεις υποστήριξης, οι οποίες είναι σε αυτήν την 
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κατάσταση για περισσότερες από 6 ώρες, ζήτησε να μετατοπίζεται αυτόματα σε 
υπάλληλο υποστήριξης δεύτερης κατηγορίας, παραμένοντας σε ουρά, και όταν 
συμβαίνει αυτό να ενημερώνεται. Επιπρόσθετα, ζήτησε η ομάδα της να έχει τη 
δυνατότητα να καθορίζει τον τύπο της υπόθεσης ή την ερώτηση την οποία 
καταγράφουν.  
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
5.4.1.8.1 Δημιουργία διαδικασίας υποστήριξης για θέματα προϊόντων  
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Support Processes”. 
3. Επιλογή του “New”. 
 
Εικόνα 88. Οθόνη "Δημιουργία διαδικασίας υποστήριξης" (1) 
4. Συμπλήρωση των στοιχείων.  
5. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 89. Οθόνη "Δημιουργία διαδικασίας υποστήριξης" (2) 
6. Επιλογή ξανά του “Save”. 
 
Εικόνα 90. Οθόνη "Δημιουργία διαδικασίας υποστήριξης" (3) 
Ακολουθώντας τα ίδια βήματα δημιουργούμε διαδικασία για τα ερωτήματα των 
πελατών με στοιχεία: 
Existing Support Process: Master 
Support Process Name: Inquiry Process 
Description: Process for logging customer inquiry cases 
5.4.1.8.2 Δημιουργία τύπων περιπτώσεων υποστήριξης  
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Object Manager”. 
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3. Επιλογή του “Case”. 
 
Εικόνα 91. Οθόνη "Δημιουργία τύπων περιπτώσεων υποστήριξης" (1) 
4. Επιλογή της καρτέλας “Fields&Relationships”. 
5. Επιλογή του “Type”. 
 
Εικόνα 92.  Οθόνη "Δημιουργία τύπων περιπτώσεων υποστήριξης" (2) 
6. Στην ενότητα“Case Type Picklist Values”, επιλογή του “New”. 
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Εικόνα 93. Οθόνη "Δημιουργία τύπων περιπτώσεων υποστήριξης" (3) 
7. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
8. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 94. Οθόνη "Δημιουργία τύπων περιπτώσεων υποστήριξης" (4) 
5.4.1.8.3 Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη σε θέματα προϊόντων  
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Object Manager”. 
3. Επιλογή του “Case”. 
4. Επιλογή της καρτέλας “Record Types”. 
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Εικόνα 95. Οθόνη "Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη" (1) 
5. Επιλογή του “New”. 
 
Εικόνα 96. Οθόνη "Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη" (2) 
6. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
7. Το κουμπί “Active” πρέπει να είναι επιλεγμένο. 
8. Επιλογή του κουμπιού “Enable for Profile”. 
9. Επιλογή του “Next”. 
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Εικόνα 97. Οθόνη "Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη" (3) 
10. Επιλογή του “Apply one layout for all profiles”. 
11. Επιλογή του “Case Layout” από την λίστα. 
12. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 98. Οθόνη "Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη" (4) 
13. Στην ενότητα Picklists “Available for Editing”, επιλογή του “Edit”, δίπλα 
στο“Type”. 
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Εικόνα 99. Οθόνη "Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη" (5) 
14. Επιλογή των στοιχείων και επιλογή του “Remove”. 
15. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 100. Οθόνη "Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη" (6) 
5.4.1.8.4 Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη ερωτημάτων πελατών  
1. Επιλογή της καρτέλας “Record Types”. 
2. Επιλογή του “New”. 
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Εικόνα 101. Οθόνη "Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη" (7) 
3. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
4. Το κουμπί “Active” πρέπει να είναι επιλεγμένο. 
5. Επιλογή του κουμπιού “Enable for Profile”. 
6. Επιλογή του “Next”. 
 
Εικόνα 102. Οθόνη "Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη" (8) 
7. Επιλογή του “Apply one layout for all profiles”. 
8. Επιλογή του “Case Layout” από την λίστα. 
9. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 103. Οθόνη "Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη" (9) 
10. Στην ενότητα Picklists “Available for Editing”, επιλογή του “Edit”, δίπλα 
στο“Type”. 
 
Εικόνα 104. Οθόνη "Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη" (10) 
11. Επιλογή των στοιχείων και επιλογή του “Remove”. 
12. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 105. Οθόνη "Δημιουργία τύπων εγγραφών για την υποστήριξη" (11) 
5.4.1.8.5 Δημιουργία ουράς αναμονής για θέματα υποστήριξης 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Queues”. 
3. Επιλογή του “New”. 
 
 
Εικόνα 106. Οθόνη "Δημιουργία ουράς αναμονής" (1) 
4. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
5. Επιλογή του “Case” και επιλογή του “Add”. 
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Εικόνα 107. Οθόνη "Δημιουργία ουράς αναμονής" (2) 
6. Επιλογή των χρηστών και επιλογή του “Add”. 
7. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 108. Οθόνη "Δημιουργία ουράς αναμονής" (3) 
Ακολουθώντας τα ίδια βήματα δημιουργούμε ουρά αναμονής με “Label” το “Product 
Support Tier 2”. 
5.4.1.8.6 Δημιουργία κανόνα κλιμάκωσης  
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση και επιλογή του “Escalation Rules”. 
3. Επιλογή του “New”. 
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Εικόνα 109. Οθόνη "Δημιουργία κανόνα κλιμάκωσης" (1) 
4. Συμπλήρωση του ονόματος. 
5. Επιλογή του “Active”. 
6. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 110. Οθόνη "Δημιουργία κανόνα κλιμάκωσης" (2) 
5.4.1.8.7 Δημιουργία κριτηρίων κλιμάκωσης 
1. Επιλογή του “Case escalation”. 
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Εικόνα 111. Οθόνη "Δημιουργία κριτηρίων κλιμάκωσης" (1) 
2. Στην ενότητα “Rule Entries”, επιλογή του “New”. 
 
Εικόνα 112. Οθόνη "Δημιουργία κριτηρίων κλιμάκωσης" (2) 
3. Συμπλήρωση του “1” στο “Sort Order”. 
4. Από την λίστα, επιλογή του “criteria are met”. 
5. Συμπλήρωση των κριτηρίων. 
6. Επιλογή του  “Set business hours” και επιλογή του “Default”. 
7. Επιλογή του “When case is created”. 
8. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 113. Οθόνη "Δημιουργία κριτηρίων κλιμάκωσης" (3) 
5.4.1.8.8 Δημιουργία ενεργειών κλιμάκωσης 
1. Στην ενότητα “Escalation Actions”, επιλογή του “New”. 
 
Εικόνα 114. Οθόνη "Δημιουργία ενεργειών κλιμάκωσης" (1) 
2. Στο “Age Over”, συμπλήρωση του “6”. 
3. Στο “Auto-reassign cases”, επιλογή από την λίστα του “Queue”. 
4. Από την αναζήτηση επιλογή του “Product SupportTier 2”. 
5. Στο “Notification Template”, από την αναζήτηση επιλογή του  “Support: 
Escalated Case Reassignment”. 
6. Στο “Notify Users”, από την αναζήτηση επιλογή του  “Konstantina Zioga”. 
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7. Στο “Notification Template”, από την αναζήτηση επιλογή του  “Support: 
Escalated Case Notification”. 
8. Επιλογή του “Notify Case Owner”. 
9. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 115. Οθόνη "Δημιουργία ενεργειών κλιμάκωσης" (2) 
5.4.1.9 Διαχείριση αυτοματοποιήσεων 
5.4.1.9.1 Δημιουργία αυτόματης απάντησης  
Στην εικονική μας επιχείρηση θεωρούμε ότι όταν ένας πελάτης επικοινωνεί για θέμα 
υποστήριξης μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, τότε στέλνεται αυτόματα απάντηση σε 
αυτόν.  
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, πληκτρολόγηση του “Case Auto-Response Rules”. 
3. Επιλογή του “New”. 
4. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
5. Επιλογή του “Activate”. 
6. Επιλογή του “Save”. 
 119 
 
 
Εικόνα 116. Οθόνη "Δημιουργία αυτόματης απάντησης" (1) 
7. Επιλογή του κανόνα που μόλις δημιουργήσαμε. 
8. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
9. Επιλογή των κριτηρίων. 
10. Επιλογή του έτοιμου προτύπου ηλεκτρονικού ταχυδρομείου. 
11. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 117. Οθόνη "Δημιουργία αυτόματης απάντησης" (2) 
5.4.1.10 Δημιουργία πύλη πελατών 
Στην εικονική μας επιχείρηση θεωρούμε ότι η διαχειρίστρια αποφάσισε να 
δημιουργήσει πύλη λογαριασμού πελατών, μέσω της οποίας οι πελάτες έχουν τη 
δυνατότητα να δημιουργούν δικά τους προφίλ με οδηγό εύκολης εγγραφής, ο οποίος 
περιλαμβάνει ρυθμίσεις απορρήτου δεδομένων για τους πελάτες, και να έχουν γρήγορη 
πρόσβαση σε άρθρα σχετικά με συγκεκριμένες αναζητήσεις.  
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Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
5.4.1.10.1 Ενεργοποίηση κοινοτήτων  
12. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
13. Στην μπάρα αναζήτησης, πληκτρολόγηση του “Communities Settings”. 
14. Επιλογή του “Enable”. 
15. Συμπλήρωση του επιθυμητού ονόματος της κοινότητας. 
16. Επιλογή του “Check Availability”. 
17. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 118. Οθόνη "Ενεργοποίηση κοινοτήτων" 
5.4.1.10.2 Δημιουργία πύλης πελατών 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, πληκτρολόγηση του “All Communities”. 
3. Επιλογή του “New Community”. 
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Εικόνα 119. Οθόνη "Δημιουργία πύλης πελατών" (1) 
4. Επιλογή του  “Customer Account Portal template”. 
5. Επιλογή του “Get Started”. 
 
Εικόνα 120. Οθόνη "Δημιουργία πύλης πελατών" (2) 
5. Συμπλήρωση του ονόματος της κοινότητας. 
6. Επιλογή του “Create”. 
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Εικόνα 121. Οθόνη "Δημιουργία πύλης πελατών" (3) 
5.4.1.10.3 Πρόσθεση του προφίλ των πελατών  
1. Από το “Workspaces”, επιλογή του “Administration”, επιλογή του “Members”. 
 
Εικόνα 122. Οθόνη "Πρόσθεση του προφίλ των πελατών" (1) 
2. Στο “Select Profiles”, επιλογή από την λίστα “Search” του “Customer”. 
3. Επιλογή του  “Customer Community User”. 
4. Επιλογή του “Add”. 
5. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 123. Οθόνη "Πρόσθεση του προφίλ των πελατών" (2) 
5.4.1.10.4 Ενεργοποίηση των επιλογών της προστασίας προσωπικών δεδομένων 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, πληκτρολόγηση του “Data Protection and 
Privacy”. 
3. Επιλογή του “Edit”. 
4. Επιλογή του  “Make data protection details available in records” 
5. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 124. Οθόνη "Ενεργοποίηση των επιλογών της προστασίας προσωπικών δεδομένων" 
5.4.1.10.5 Πρόσθεση πεδίου 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, πληκτρολόγηση του “Object Manager”. 
3. Επιλογή του “Contact”. 
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Εικόνα 125. Οθόνη "Πρόσθεση πεδίου" (1) 
4. Επιλογή του “Page Layouts”. 
5. Επιλογή του “Contact Layout”. 
 
Εικόνα 126. Οθόνη "Πρόσθεση πεδίου" (2) 
6. Αναζήτηση του “Individual”. 
7. Επιλογή του  “Individual” και τοποθέτησή του κάτω από την κατηγορία 
“Contact Information”. 
8. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 127. Οθόνη "Πρόσθεση πεδίου" (3) 
5.4.1.10.6 Μετονομασία του πεδίου “Individuals” 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, πληκτρολόγηση του “Rename Tabs and Label”. 
3. Επιλογή του “Edit” δίπλα από το “Individuals”. 
 
Εικόνα 128. Οθόνη "Μετονομασία του πεδίου Individuals” (1) 
4. Συμπλήρωση του επιθυμητού ονόματος στον ενικό και στον πληθυντικό. 
5. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 129. Οθόνη "Μετονομασία του πεδίου Individuals” (2) 
5.4.1.10.7 Δημιουργία λογαριασμού για τους χρήστες - πελάτες  
1. Επιλογή από το μενού του “Accounts”. 
2. Επιλογή του “New”. 
3. Συμπλήρωση του ονόματος (Registrants). 
4. Επιλογή του “Save”. 
5.4.1.10.8 Δημοσίευση 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, πληκτρολόγηση του “All Communities”. 
3. Επιλογή του “Builder” δίπλα από το όνομα της κοινότητας. 
 
Εικόνα 130. Οθόνη "Δημοσίευση" (1) 
4. Επιλογή του “Publish”. 
 127 
 
 
Εικόνα 131. Οθόνη "Δημοσίευση" (2) 
5. Επιλογή του “Publish”. 
 
Εικόνα 132. Οθόνη "Δημοσίευση" (3) 
5.4.1.10.9 Ενεργοποίηση του Self-Registration 
1. Επιλογή του “Administration” από το μενού. 
 
Εικόνα 133. Οθόνη "Ενεργοποίηση του Self-Registration" (1) 
2. Επιλογή της καρτέλας “Log&Registration”. 
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3. Στην ενότητα “Registration Page Configuration”, επιλογή του  “Allow 
external users to self-register”. 
4. Στην ενότητα “Registration Page Type”, επιλογή του  “Customer Builder 
Page” και αναζήτηση και επιλογή του  “Register”. 
5. Στην ενότητα “Assign users to a profile and account”, επιλογή του  
“Customer Community User” και αναζήτηση και επιλογή του  “Registrants”. 
6. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 134. Οθόνη "Ενεργοποίηση του Self-Registration" (2) 
5.4.1.10.10 Ενεργοποίηση κοινότητας 
1. Επιλογή του “Administration” από το μενού. 
2. Επιλογή της καρτέλας “Settings”. 
3. Επιλογή του “Activate”. 
 
Εικόνα 135. Οθόνη "Ενεργοποίηση κοινότητας" 
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5.4.1.10.11 Δημιουργία ροής  
Ρύθμιση μεταβλητών εγγραφής 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης, πληκτρολόγηση του “Flows”. 
3. Επιλογή του “New Flow”. 
 
Εικόνα 136. Οθόνη "Δημιουργία ροής" (1) 
4. Επιλογή της καρτέλας “Manager”.  
5. Επιλογή του “New Resource”. 
6. Συμπλήρωση των στοιχείων.  
7. Επιλογή του “Done”. 
 
Εικόνα 137. Οθόνη "Δημιουργία ροής" (2) 
Ακολουθώντας τα ίδια βήματα δημιουργούμε και τα παρακάτω. 
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Variable: individualId 
API Name: individualId 
Data Type: Text 
Variable: LoginFlow_UserId 
API Name: LoginFlow_UserId 
Data Type: Text 
Variable: registrantsAccount 
API Name: registrantsAccount 
Data Type: Text 
Variable: UserInfo 
API Name: UserInfo 
DataType: Record 
Object: User 
 
Πρόσθεση ενός στοιχείου λήψης αρχείων για να συγκέντρωση πληροφοριών 
χρηστών 
1. Επιλογή της καρτέλας “Elements”. 
2. Επιλογή και τοποθέτηση του “Get Records” στον καμβά σχεδίασης. 
3. Συμπλήρωση της ετικέτας “Get User Info”. 
4. Στο “Get Records of this Object” Επιλογή του  “User”. 
5. Στο “Condition Requirements”, επιλογή από την λίστα του “Conditions Are 
Met”. 
6. Συμπλήρωση των κριτηρίων. 
Field: Id  
Operator: Equals  
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Value: {!LoginFlow_UserId} 
 
Εικόνα 138. Οθόνη "Δημιουργία ροής" (3) 
7. Στο “Select Variable to Store User”, στο “Record Variable”, συμπλήρωση του 
“{!UserInfo}”. 
8. Στο “Select User Fields to Store in Variable”, συμπλήρωση των “First Name”, 
“Last Name”, “AccountId”, and “ContactId”. 
9. Επιλογή του “Done”. 
 
Εικόνα 139. Οθόνη "Δημιουργία ροής" (4) 
10. Σύνδεση του “Start” πατώντας τον κύκλο με το στοιχείο “Get User Info”. 
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Εικόνα 140. Οθόνη "Δημιουργία ροής" (5) 
Πρόσθεση στοιχείων για την ερώτηση και την αποθήκευση των προτιμήσεων 
επικοινωνίας 
Στοιχείο 1: 
1. Επιλογή της καρτέλας “Elements”. 
2. Επιλογή και τοποθέτηση του “Screen” στον καμβά σχεδίασης. 
 
Εικόνα 141. Οθόνη "Δημιουργία ροής" (6) 
3. Συμπλήρωση του Communication Preferences στο Label. 
4. Από την λίστα των Screen Components, επιλογή του Display Text. 
5. Επιλογή του “Display Text” και συμπλήρωση των στοιχείων του στα δεξιά. 
API: Name privacy Prompt 
text box: We value your privacy! Let us know if you’d like us to contact you, 
know about your location, or track your portal usage to improve performance. 
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Εικόνα 142. Οθόνη "Δημιουργία ροής" (7) 
6. Από την λίστα των Screen Components, επιλογή του Checkbox, τρεις φορές. 
7. Στο κάθε ένα συμπλήρωση της “Label”: 
I don't want to be contacted 
I don't want you to track my usage 
I don't want you to track my location 
8. Επιλογή του “Done”. 
 
Εικόνα 143. Οθόνη "Δημιουργία ροής" (8) 
9. Σύνδεση του “GetUserInfo” πατώντας τον κύκλο με το στοιχείο 
“Communication Preferences”. 
Στοιχείο 2: 
1. Επιλογή της καρτέλας “Elements”. 
2. Επιλογή και τοποθέτηση του “Create Records” στον καμβά σχεδίασης. 
 134 
 
3. Συμπλήρωσητου “Create Individual” στην “Label”. 
4. Επιλογή του  “Use separate variables, resources, and literal values”. 
5. Στο “Create a Record of This Object”, συμπλήρωση του “Privacy Setting”. 
6. Πρόσθεση έξι “Field” και συμπλήρωση των παρακάτω στοιχείων: Field - Value 
FirstName - {!UserInfo.FirstName} 
LastName - {!UserInfo.LastName} 
OwnerId - {!registrantsAccount} 
HasOptedOutGeoTracking - {!I_don_t_want_you_to_track_my_location} 
HasOptedOutTracking - {!I_don_t_want_you_to_track_my_usage} 
HasOptedOutSolicit - {!I_don_t_want_to_be_contacted} 
7. Στο “Store Privacy Setting ID in Variable”, συμπλήρωση του {!individualId}. 
8. Επιλογή του “Done”. 
9. Σύνδεση του “Communication Preferences” πατώντας τον κύκλο με το στοιχείο 
“CreateIndividual”. 
Στοιχείο 3: 
1. Επιλογή της καρτέλας “Elements”. 
2. Επιλογή και τοποθέτηση του “Update Records” στον καμβά σχεδίασης. 
3. Συμπλήρωσητου “Update Contact with Individual” στην “Label”. 
4. Επιλογή του  “Specify conditions to identify records, and set fields 
individually”. 
5. Στο “Update Records of This Object Type”, συμπλήρωσητου “Contact”. 
6. Στη λίστα επιλογή του “Conditions Are Met” και συμπλήρωση των στοιχείων. 
Field: Id, Operator: Equals, Value: {!UserInfo.ContactId} 
7. Στο “Set Field Values for the Contact Records”, συμπλήρωση των στοιχείων. 
Field: IndividualId, Value: {!individualId} 
8. Επιλογή του  “Done”. 
9. Σύνδεση του “CreateIndividual” πατώντας τον κύκλο με το στοιχείο “Update 
Contact with Individual”. 
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Εικόνα 144. Οθόνη "Δημιουργία ροής" (9) 
Στοιχείο 4: 
1. Επιλογή της καρτέλας “Elements”. 
2. Επιλογή και τοποθέτηση του “Screen” στον καμβά σχεδίασης. 
3. Συμπλήρωση του “Welcome to evasdemo” στο “Label”. 
4. Από την λίστα των Screen Components, επιλογή του “Display Text”. 
5. Επιλογή του “Display Text” και συμπλήρωση των στοιχείων του στα δεξιά. 
API Name: thankYou 
text box: Thank you for updating your privacy settings and welcome to the 
evasdemo customer account portal! 
6. Επιλογή του “Done”. 
7. Σύνδεση του “Update Contact with Individual” πατώντας τον κύκλο με το 
στοιχείο “Welcome to evasdemo”. 
5.4.2 Σενάρια χρήσης για τον χειριστή «Υπάλληλος πωλήσεων» 
Παρακάτω παρατίθενται τα βήματα των σεναρίων επιτυχίας και η υλοποίηση των 
περιπτώσεων χρήσης του χειριστή «Υπάλληλος πωλήσεων». 
5.4.2.1 Διαχείριση δυνητικού πελάτη 
Η ομάδα των πωλήσεων συχνά δέχεται τηλεφωνήματα από ανθρώπους που 
ενδιαφέρονται για τα προϊόντα της επιχείρησης. Εκείνος που επικοινώνησε τηλεφωνικά 
με τον δυνητικό πελάτη, τον καταχωρεί στο σύστημα ώστε να προχωρήσουν στο 
επόμενο βήμα της διαδικασίας των πωλήσεων. Αυτός ο δυνητικός πελάτης εργάζεται σε 
εταιρία που δραστηριοποιείται στο χώρο τον Media, και λόγω της αυτόματης ανάθεσης 
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που δημιουργήσαμε, ο διευθυντής δέχεται μήνυμα ηλεκτρονικού ταχυδρομείου που τον 
ειδοποιεί για την ανάθεση που του έγινε.  
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
5.4.2.1.1 Δημιουργία δυνητικού πελάτη 
1. Στην μπάρα αναζήτησης του Sales Cloud, επιλογή του  “Leads ”. 
2. Επιλογή του“New”. 
 
Εικόνα 145. Οθόνη "Δημιουργία δυνητικού πελάτη" (1) 
3. Συμπλήρωση των στοιχείων του δυνητικού πελάτη. 
4. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 146. Οθόνη "Δημιουργία δυνητικού πελάτη" (2) 
5.4.2.1.2 Δημιουργία επικοινωνίας 
1. Στην μπάρα αναζήτησης του Sales Cloud, επιλογή του  “Leads ”. 
2. Επιλογή της καρτέλα του δυνητικού πελάτη με τον οποίο πραγματοποιήθηκε η 
επικοινωνία. 
3. Στην ενότητα “Activity”, επιλογή του “Email”. 
4. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
5. Επιλογή του “Send”. 
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Εικόνα 147. Οθόνη "Δημιουργία επικοινωνίας" 
5.4.2.1.3 Μετατροπή δυνητικού πελάτη 
Θεωρούμε ότι στην εικονική μας επιχείρηση ο δυνητικός πελάτης με όνομα «Elena 
Lazaratou» ενδιαφέρεται για τα προϊόντα της επιχείρησης. Για αυτό το λόγο είναι 
αναγκαίο ο υπάλληλος των πωλήσεων να τον μετατρέψει σε ευκαιρία πώλησης ώστε να 
συνεχιστεί η διαδικασία των πωλήσεων.  
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Στην καρτέλα του δυνητικού πελάτη, επιλογή του “Convert”. 
 
Εικόνα 148. Οθόνη "Μετατροπή δυνητικού πελάτη" (1) 
2. Δημιουργία νέων στοιχείων.  
3. Επιλογή του “Convert”. 
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Εικόνα 149. Οθόνη "Μετατροπή δυνητικού πελάτη" (2) 
Το αποτέλεσμα είναι το παρακάτω. Ο χρήστης τώρα μπορεί να αναθέσει ένα έργο για 
την συγκεκριμένη ευκαιρία πώλησης και να συνεχιστεί η διαδικασία των πωλήσεων. 
 
Εικόνα 150. Οθόνη "Μετατροπή δυνητικού πελάτη" (3) 
5.4.2.2 Διαχείριση τιμολόγησης 
5.4.2.2.1 Δημιουργία προϊόντος  
Θεωρούμε ότι η διαχειρίστρια είναι αναγκαίο να δημιουργήσει τα προϊόντα. Ένα 
παράδειγμα είναι το προϊόν «My business», το οποίο ανήκει στην οικογένεια «Mobile». 
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Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Επιλογή του εικονιδίου του “App Launcher” και επιλογή του “Products”. 
2. Επιλογή του “New”. 
 
Εικόνα 151. Οθόνη "Δημιουργία προϊόντος" (1) 
3. Συμπλήρωση των στοιχείων του προϊόντος. 
4. Επιλογή του “Save”.  
 
Εικόνα 152. Οθόνη "Δημιουργία προϊόντος" (2) 
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5.4.2.2.2  Δημιουργία κανονικής τιμής για ένα προϊόν  
Θεωρούμε ότι η διαχειρίστρια είναι αναγκαίο να προσθέσει τις κανονικές τιμές στο 
κάθε προϊόν. Ένα παράδειγμα είναι το προϊόν «My business RED»το οποίο έχει 
κανονική τιμή 128€. 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Στην καρτέλα του προϊόντος, στην καρτέλα “Related”, επιλογή του “Add 
Standard Price”. 
 
Εικόνα 153. Οθόνη "Δημιουργία κανονικής τιμής" (1) 
2. Συμπλήρωση της τιμής του προϊόντος. 
3. Επιλογή του νομίσματος. 
4. Επιλογή του “Save”. 
 142 
 
 
Εικόνα 154. Οθόνη "Δημιουργία κανονικής τιμής" (2) 
Τα ίδια βήματα ακολουθούμε και για το ξένο νόμισμα. Το αποτέλεσμα είναι το εξής. 
 
Εικόνα 155. Οθόνη "Δημιουργία κανονικής τιμής" (3) 
5.4.2.2.3 Δημιουργία προσαρμοσμένου βιβλίου τιμών 
Θεωρούμε ότι η επιχείρηση πουλά τα προϊόντα της είτε σε κερδοσκοπικές επιχειρήσεις 
είτε σε μη κερδοσκοπικές. Η τιμολόγηση για καθεμία από αυτές τις κατηγορίες είναι 
διαφορετική, επομένως είναι αναγκαίο να δημιουργηθεί προσαρμοσμένο βιβλίο τιμών 
που θα απευθύνεται σε δραστηριότητες της επιχείρησης με μη κερδοσκοπικές 
επιχειρήσεις, του οποίου το όνομα είναι «Non Profit». Επιπλέον, η επιχείρηση 
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αποφασίζει ποια προϊόντα και σε τι διαφορετικές τιμές θα τα προσφέρει, οπότε είναι 
αναγκαίο η σύνδεση προϊόντων σε αυτό το προσαρμοσμένο βιβλίο τιμών. 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Επιλογή του εικονιδίου του “App Launcher” και επιλογή του “Price books ”. 
2. Επιλογή του “New”. 
 
Εικόνα 156. Οθόνη "Δημιουργία προσαρμοσμένου βιβλίου τιμών" (1) 
3. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
4. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 157. Οθόνη "Δημιουργία προσαρμοσμένου βιβλίου τιμών" (2) 
5.4.2.2.4 Σύνδεση προϊόντων με προσαρμοσμένο βιβλίο τιμών 
1. Στην καρτέλα του βιβλίου τιμών, στην καρτέλα “Related”, επιλογή του “Add 
Products”. 
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Εικόνα 158. Οθόνη "Σύνδεση προϊόντων με προσαρμοσμένο βιβλίο τιμών" (1) 
2. Επιλογή των προϊόντων που θα καταχωρηθούν στο προσαρμοσμένο βιβλίο. 
3. Επιλογή του “Next”. 
 
Εικόνα 159. Οθόνη "Σύνδεση προϊόντων με προσαρμοσμένο βιβλίο τιμών" (2) 
4. Πληκτρολόγηση της ειδικής τιμής που επιθυμεί ο χρήστης. 
5. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 160. Οθόνη "Σύνδεση προϊόντων με προσαρμοσμένο βιβλίο τιμών" (3) 
5.4.2.3 Διαχείριση ευκαιριών πώλησης 
Θεωρούμε ότι στην εικονική μας επιχείρηση, έπειτα από επικοινωνία με την επαφή 
«Elena Lazaratou», διαπιστώθηκε ότι θα ήθελε να προχωρήσει σε προσφορά πώλησης 
για 10 τεμάχια από το προϊόν με όνομα «My business Red».  
5.4.2.3.1 Ενεργοποίηση των προσφορών πώλησης 
1. Επιλογή των ρυθμίσεων. 
2. Στην μπάρα αναζήτησης πληκτρολόγηση επιλογή του “Quote Settings”. 
3. Επιλογή του “Enable”. 
 
Εικόνα 161. Οθόνη "Ενεργοποίηση των προσφορών πώλησης" (1) 
4. Επιλογή του  “Opportunity Layout”. 
5. Επιλογή του  “Append to users’ personal related list customization”. 
6. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 162. Οθόνη "Ενεργοποίηση των προσφορών πώλησης" (2) 
5.4.2.3.2 Δημιουργία προσφοράς πώλησης και συγχρονισμός με ευκαιρία πώλησης 
1. Στην καρτέλα της ευκαιρίας πώλησης, στην ενότητα “Quotes”, επιλογή του 
“New”. 
2. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
3. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 163. Οθόνη "Δημιουργία προσφοράς πώλησης" (1) 
4. Επιλογή της προσφοράς πώλησης που μόλις δημιουργήθηκε. 
5. Στο δεξί βελάκι, επιλογή του “Start Sync”. 
 
Εικόνα 164. Οθόνη "Δημιουργία προσφοράς πώλησης" (2) 
6. Επιλογή του “Continue”. 
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Εικόνα 165. Οθόνη "Συγχρονισμός προσφοράς με ευκαιρία πώλησης" 
5.4.2.3.3 Πρόσθεση προϊόντων σε προσφορά πώλησης 
1. Στην καρτέλα της προσφοράς πώλησης, στην ενότητα “Quote Line Items”, 
επιλογή του “Add Products”. 
 
Εικόνα 166. Οθόνη "Πρόσθεση προϊόντων σε προσφορά πώλησης" (1) 
2. Επιλογή του βιβλίου τιμών που ανήκει ο πελάτης. 
3. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 167. Οθόνη "Πρόσθεση προϊόντων σε προσφορά πώλησης" (2) 
4. Επιλογή των προϊόντων που θα προστεθούν. 
5. Επιλογή του “Next”.  
 
Εικόνα 168. Οθόνη "Πρόσθεση προϊόντων σε προσφορά πώλησης" (3) 
6. Συμπλήρωση της ποσότητας του προϊόντος. 
7. Επιλογή του “Save”. 
 150 
 
 
Εικόνα 169. Οθόνη "Πρόσθεση προϊόντων σε προσφορά πώλησης" (4) 
5.4.2.4 Διαχείριση εργασιών 
5.4.2.4.1 Δημιουργία εργασίας 
Θεωρούμε ότι στην εικονική μας επιχείρηση η διευθύντρια των πωλήσεων 
επικοινώνησε η ίδια με την επαφή «Μαρία Σιώκατα» και ενημερώθηκε ότι 
ενδιαφέρεται για προσφορά πώλησης. Για αυτό το λόγο δημιουργεί εργασία στο 
σύστημα για να το αναθέσει στον χρήστη που επιθυμεί. 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Επιλογή του “Tasks”από την κεντρική οθόνη. 
2. Επιλογή του “New”. 
 
Εικόνα 170. Οθόνη "Δημιουργία εργασίας" (1) 
3. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
4. Επιλογή του “Save”. 
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Εικόνα 171. Οθόνη "Δημιουργία εργασίας" (2) 
5.4.2.5 Διαχείριση αναφορών 
5.4.2.5.1 Δημιουργία αναφοράς  
1. Ο χρήστης επιλέγει το κεντρικό μενού ( ) από την αρχική σελίδα. 
2. Το σύστημα εμφανίζει το παράθυρο του μενού. 
3. Ο χρήστης επιλέγει το “ Reports ”. 
4. Το σύστημα εμφανίζει την αρχική οθόνη των αναφορών. 
5. Ο χρήστης επιλέγει το “New”. 
6. Το σύστημα εμφανίζει παράθυρο επιλογής του είδους της αναφοράς. 
7. Ο χρήστης συμπληρώνει τα στοιχεία και επιλέγει το “Create”. 
5.4.3 Σενάρια χρήσης για τον χειριστή «Υπάλληλος μάρκετινγκ» 
Παρακάτω παρατίθενται τα βήματα των σεναρίων και η υλοποίηση των περιπτώσεων 
χρήσης του χειριστή «Υπάλληλος μάρκετινγκ». 
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5.4.3.1 Δημιουργία αυτοματοποιημένης καμπάνιας 
Στην εικονική μας επιχείρηση θεωρούμε ότι ο διευθυντής του ψηφιακού μάρκετινγκ 
αποφάσισε να δημιουργήσει μια καμπάνια για να στέλνει μια ειδική προσφορά στους 
συνδρομητές της επιχείρησης όταν αυτοί έχουν γενέθλια. Για αυτό το λόγο είναι 
χρησιμοποιεί φίλτρο δεδομένων που χωρίζει τους συνδρομητές των οποίων τα γενέθλια 
είναι σε κάποια δεδομένη ημέρα και χρησιμοποιεί την δραστηριότητα για αυτό το 
φίλτρο. 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
5.4.3.1.1 Δημιουργία φίλτρου δεδομένων για την τμηματοποίηση μιας επέκτασης 
δεδομένων 
1. Στην μπάρα αναζήτησης του Marketing Cloud, επιλογή του “Email Studio”. 
2. Επιλογή του “Email”. 
 
Εικόνα 172. Οθόνη "Δημιουργία φίλτρου δεδομένων" (1) 
3. Επιλογή του “Subscribers”. 
4. Επιλογή του “Data Filters”. 
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Εικόνα 173. Οθόνη "Δημιουργία φίλτρου δεδομένων" (2) 
5. Επιλογή του “Create”. 
 
Εικόνα 174. Οθόνη "Δημιουργία φίλτρου δεδομένων" (3) 
6. Επιλογή του “Data Extension”. 
7. Επιλογή του “Οκ”. 
 154 
 
 
Εικόνα 175. Οθόνη "Δημιουργία φίλτρου δεδομένων" (4) 
8. Επιλογή του  “Master Subscriber”. 
9. Επιλογή του “Ok”. 
 
Εικόνα 176. Οθόνη "Δημιουργία φίλτρου δεδομένων" (5) 
10. Επιλογή και τοποθέτηση του “Birthday” στα δεξιά. 
11. Επιλογή του “ is anniversary” από την λίστα. 
12. Επιλογή του “Today” από την λίστα. 
13. Επιλογή του  “Account Time Zone”. 
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Εικόνα 177. Οθόνη "Δημιουργία φίλτρου δεδομένων" (6) 
14. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 178. Οθόνη "Δημιουργία φίλτρου δεδομένων" (7) 
15. Συμπλήρωση του ονόματος. 
16. Επιλογή του “Save”. 
5.4.3.1.2 Δημιουργία δραστηριότητας φίλτρου 
1. Στην μπάρα αναζήτησης του Marketing Cloud, επιλογή του “Journey Builder”. 
2. Επιλογή του “Automation Studio”. 
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Εικόνα 179. Οθόνη "Δημιουργία δραστηριότητας φίλτρου" (1) 
3. Επιλογή του “Activities”. 
4. Επιλογή του “Create Activity”. 
 
Εικόνα 180. Οθόνη "Δημιουργία δραστηριότητας φίλτρου" (2) 
5. Επιλογή του “Filter”. 
6. Επιλογή του “Next”. 
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Εικόνα 181. Οθόνη "Δημιουργία δραστηριότητας φίλτρου" (3) 
7. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
8. Επιλογή του  “Birthday of Today data filter” 
9. Επιλογή του  “Next”. 
 
Εικόνα 182. Οθόνη "Δημιουργία δραστηριότητας φίλτρου" (4) 
10. Συμπλήρωση των στοιχείων της προέκτασης δεδομένων που προκύπτει. 
11. Επιλογή του “Next”. 
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Εικόνα 183. Οθόνη "Δημιουργία δραστηριότητας φίλτρου" (5) 
12. Επιλογή του “Finish”. 
 
Εικόνα 184. Οθόνη "Δημιουργία δραστηριότητας φίλτρου" (6) 
5.4.3.1.3 Δημιουργία αυτοματοποίησης  
1. Από την κεντρική σελίδα του “Automation Studio”, επιλογή του “Overview”. 
2. Επιλογή του “New Automation”. 
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Εικόνα 185. Οθόνη "Δημιουργία αυτοματοποίησης" (1) 
3. Στο “Untitled Automation field”, πληκτρολόγηση του “Birthday Campaign 
Automation”. 
4. Επιλογή του “Done”. 
 
Εικόνα 186. Οθόνη "Δημιουργία αυτοματοποίησης" (2) 
5. Τοποθέτηση του “Schedule” στο “Start with a Starting Source”.  
6. Επιλογή του “Configure”. 
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Εικόνα 187. Οθόνη "Δημιουργία αυτοματοποίησης" (3) 
7. Επιλογή της ημέρας έναρξης και ημέρας λήξης. 
8. Ρύθμιση της ζώνης ώρας. 
9. Επιλογή του “Daily” από την λίστα των επαναλήψεων. 
10. Επιλογή του “Never” από την λίστα του τέλους. 
11. Επιλογή του “Done”. 
 
Εικόνα 188. Οθόνη "Δημιουργία αυτοματοποίησης" (4) 
12. Τοποθέτηση του “Import File” από το τμήμα των δραστηριοτήτων κάτω δεξιά. 
13. Επιλογή του “Choose”. 
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Εικόνα 189. Οθόνη "Δημιουργία αυτοματοποίησης" (5) 
14. Επιλογή του  “Daily Import”. 
15. Επιλογή του “Done”. 
 
Εικόνα 190. Οθόνη "Δημιουργία αυτοματοποίησης" (6) 
16. Τοποθέτηση του “Filter” από το τμήμα των δραστηριοτήτων κάτω δεξιά. 
17. Επιλογή του “Choose”. 
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Εικόνα 191. Οθόνη "Δημιουργία αυτοματοποίησης" (7) 
18. Επιλογή του  “Birthday of Today Filter Activity”. 
19. Επιλογή του “Done”. 
 
Εικόνα 192. Οθόνη "Δημιουργία αυτοματοποίησης" (8) 
20. Επιλογή του “Save”. 
21. Επιλογή του “Activate”. 
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Εικόνα 193. Οθόνη "Δημιουργία αυτοματοποίησης" (9) 
5.4.3.2 Διαχείριση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου 
5.4.3.2.1 Δημιουργία email    
Θεωρούμε ότι στην εικονική μας επιχείρηση ο υπάλληλος του μάρκετινγκ επιθυμεί να 
αποστείλει μήνυμα ηλεκτρονικού ταχυδρομείου σχετικά με τις νέες αφίξεις. 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Από την κεντρική σελίδα του Email Studio, επιλογή του “Create”. 
2. Επιλογή του “Email”. 
 
Εικόνα 194. Οθόνη "Δημιουργία email" (1) 
3. Επιλογή του “Template”. 
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Εικόνα 195. Οθόνη "Δημιουργία email" (2) 
4. Επιλογή τουtemplate που επιθυμεί. 
5. Επιλογή του “Send”. 
 
Εικόνα 196. Οθόνη "Δημιουργία email" (3) 
6. Συμπλήρωση των στοιχείων του email που θα αποστείλει. 
7. Επιλογή του “Send”. 
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Εικόνα 197. Οθόνη "Δημιουργία email" (4) 
5.4.3.3 Διαχείριση mobile μάρκετινγκ 
5.4.3.3.1 Δημιουργία μηνύματος SMS  
Θεωρούμε ότι στην εικονική μας επιχείρηση ο υπάλληλος του μάρκετινγκ επιθυμεί να 
δημιουργήσει μήνυμα το οποίο θα έχει περιεχόμενο την ειδοποίηση της τράπεζας προς 
τους αποστολείς.  
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Από την κεντρική σελίδα του “Mobile Studio”, επιλογή του “Create Message”. 
 
Εικόνα 198. Οθόνη "Δημιουργία μηνύματος SMS" (1) 
2. Επιλογή του είδους του μηνύματος. 
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Εικόνα 199. Οθόνη "Δημιουργία μηνύματος SMS" (2) 
3. Στο αναδυόμενο παράθυρο, ο χρήστης συμπληρώνει τα στοιχεία του μηνύματος 
(όνομα, κωδικός χώρας, API Trigger μέθοδο ώστε οι προγραμματιστές με το 
κλειδί που θα δώσει η πλατφόρμα θα μπορέσουν να την συνδέσουν μία και μόνο 
φορά με την βάση δεδομένων, οι marketers έχουν την δυνατότητα να 
επεξεργάζονται το περιεχόμενο και οι καταναλωτές να λαμβάνουν πληροφορίες 
πραγματικού χρόνου, καθώς και το σώμα κειμένου). 
4. Επιλογή του “Activate”. 
 
Εικόνα 200. Οθόνη "Δημιουργία μηνύματος SMS" (3) 
5. Στο αναδυόμενο παράθυρο δίνεται το APIKey που θα χρησιμοποιήσουν οι 
προγραμματιστές, και επιλογή του “Confirm”. 
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Εικόνα 201. Οθόνη "Δημιουργία μηνύματος SMS" (4) 
5.4.3.3.2 Δημιουργία push ειδοποίησης με βάση την τοποθεσία  
Θεωρούμε ότι ο υπάλληλος του μάρκετινγκ επιθυμεί να χρησιμοποιήσει την τεχνολογία 
beaconsπου διαθέτει η επιχείρηση και να δημιουργήσει περιεχόμενο για μια ειδοποίηση 
που θα στέλνεται με αυτήν την τεχνολογία. Για αυτό το λόγο δημιουργεί την τοποθεσία 
που επιθυμεί και έπειτα για αυτήν δημιουργεί περιεχόμενο. 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
Δημιουργία τοποθεσίας 
1. Από την κεντρική σελίδα των mobile Push, επιλογή της καρτέλας “Location”. 
2. Επιλογή του “Create Location”. 
 
Εικόνα 202. Οθόνη " Δημιουργία τοποθεσίας" (1) 
3. Στο αναδυόμενο παράθυρο, επιλογή του “Beacon”, που χρησιμοποιείται με την 
τεχνολογία Bluetooth για μια συγκεκριμένη μικρή περιοχή. 
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Εικόνα 203. Οθόνη " Δημιουργία τοποθεσίας" (2) 
4. Με την βοήθεια των Googlemaps βρίσκει εύκολα επιλογή της περιοχής.  
5. Επιλογή του “Select”.  
6. Επιλογή του “Save”.  
 
Εικόνα 204. Οθόνη " Δημιουργία τοποθεσίας" (3) 
Δημιουργία περιεχομένου της push ειδοποίησης 
1. Στην κεντρική σελίδα ο χρήστης επιλογή του “Beacon”. 
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Εικόνα 205. Οθόνη "Δημιουργία περιεχομένου" (1) 
2. Συμπλήρωση των στοιχείων του περιεχομένου της ειδοποίησης. 
 
Εικόνα 206. Οθόνη "Δημιουργία περιεχομένου" (2) 
3. Επιλογή της τοποθεσίας. 
 
Εικόνα 207. Οθόνη "Δημιουργία περιεχομένου" (3) 
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4. Επιλογή της ημερομηνίας έναρξης και λήξης. 
5. Επιλογή του “Save”. 
 
Εικόνα 208. Οθόνη "Δημιουργία περιεχομένου" (4) 
5.4.3.4 Διαχείριση των κοινωνικών μέσων δικτύωσης 
5.4.3.4.1 Δημιουργία περιβάλλοντος εργασίας  
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας:  
1. Στην αρχική σελίδα των περιβαλλόντων εργασίας , επιλογή του “Create New”. 
 
Εικόνα 209. Οθόνη "Δημιουργία περιβάλλοντος εργασίας" (1) 
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2. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
3. Επιλογή του “Next”. 
 
Εικόνα 210. Οθόνη "Δημιουργία περιβάλλοντος εργασίας" (2) 
4. Στην επόμενη σελίδα, επιλογή των λογαριασμούς μέσων κοινωνικής δικτύωσης 
επιθυμεί να συνδέσει με το συγκεκριμένο περιβάλλον εργασίας. 
5. Επιλογή του “Next”. 
 
Εικόνα 211. Οθόνη "Δημιουργία περιβάλλοντος εργασίας" (3) 
6. Επιλογή των χρηστών που επιθυμεί να έχουν πρόσβαση στο συγκεκριμένο 
περιβάλλον εργασίας. 
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Εικόνα 212. Οθόνη "Δημιουργία περιβάλλοντος εργασίας" (4) 
Υπάρχουν τρία είδη χρηστών τα οποία είναι: 
Admin: Ο χρήστης που μπορεί να διαχειρίζεται όλους τους χρήστες, τους 
λογαριασμούς κοινωνικών μέσων δικτύωσης, τις άδειες και τις ρυθμίσεις. Επίσης 
μπορεί να δημοσιεύει περιεχόμενο σε όλους τους λογαριασμούς κοινωνικών μέσων 
δικτύωσης και να δημιουργεί κανόνες για τις άδειες χρήσης.  
Contributor: Ο χρήστης που μπορεί να δημοσιεύει και να διαχειρίζεται τους 
λογαριασμούς κοινωνικών μέσων δικτύωσης σε ένα συγκεκριμένο περιβάλλον 
εργασίας, αλλά και να έχει πρόσβαση ανάγνωσης σε οποιοδήποτε λογαριασμό 
κοινωνικού μέσου δικτύωσης σε οποιοδήποτε περιβάλλον εργασίας. 
Limited Member: Ο χρήστης που έχει μόνο πρόσβαση ανάγνωσης σε ένα 
συγκεκριμένο περιβάλλον εργασίας, συμπεριλαμβανομένου του ημερολογίου και της 
απόδοσης. 
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Εικόνα 213. Οθόνη "Δημιουργία περιβάλλοντος εργασίας" (5) 
7. Επιλογή του “Finish”. 
 
Εικόνα 214. Οθόνη "Δημιουργία περιβάλλοντος εργασίας" (6) 
5.4.3.4.2 Δημιουργία διαφήμισης στο Facebook 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Επιλογή από την κεντρική σελίδα των αναρτήσεων, του πράσινου κουμπιού 
“Createa post”, και στο αναδυόμενο παράθυρο επιλογή του “Facebook Post”. 
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Εικόνα 215. Οθόνη "Δημιουργία διαφήμισης στο Facebook" (1) 
2. Επιλογή του λογαριασμού που επιθυμεί να δημοσιευθεί η ανάρτηση. 
3. Συμπλήρωση του περιεχομένου. 
 
Εικόνα 216. Οθόνη "Δημιουργία διαφήμισης στο Facebook" (2) 
4. Συμπλήρωση του χρόνου που θα δημοσιευθεί (αμέσως ή σε κάποια 
προγραμματισμένη ώρα). 
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Εικόνα 217. Οθόνη "Δημιουργία διαφήμισης στο Facebook" (3) 
5. Επιλογή του στόχου με βάση την τοποθεσία. 
5.4.3.5 Διαχείριση διαφημίσεων 
5.4.3.5.1 Δημιουργία κοινού 
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Από την κεντρική σελίδα, από την καρτέλα του “Advertising Studio”, επιλογή 
του “Advertising Audiences”. 
2. Στην καρτέλα “Overview ”, επιλογή του “Create Audience”. 
 
Εικόνα 218. Οθόνη Δημιουργία κοινού" (1) 
3. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
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4. Επιλογή του “Configure”. 
 
Εικόνα 219. Οθόνη Δημιουργία κοινού" (2) 
5. Επιλογή από την λίστα που υπάρχει ήδη στο Marketing Cloud, του κοινού που 
θέλει να στοχεύσει που ικανοποιεί την συνθήκη που επιθυμεί. 
6. Επιλογή του “Select”. 
 
Εικόνα 220. Οθόνη Δημιουργία κοινού" (3) 
7. Επιλογή των στοιχείων με τα οποία θα προσπαθήσει να διασταυρωθούν στο 
κοινωνικό μέσο δικτύωσης που επέλεξε. 
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8. Επιλογή του “Activate”. 
 
Εικόνα 221. Οθόνη Δημιουργία κοινού" (4) 
5.4.3.5.2 Σύνδεση με λογαριασμό του Facebook  
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας:   
1. Από την κεντρική σελίδα, από την καρτέλα του “Advertising Studio”, επιλογή 
του “Advertising Audiences”. 
 
Εικόνα 222. Οθόνη "Σύνδεση με λογαριασμό του Facebook" (1) 
2. Στην καρτέλα “Administration”, επιλογή του εικονιδίου του κοινωνικού μέσου 
δικτύωσης που επιθυμεί να συνδεθεί. 
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Εικόνα 223. Οθόνη "Σύνδεση με λογαριασμό του Facebook" (2) 
3. Εισαγωγή των στοιχείων εισόδου. 
 
Εικόνα 224. Οθόνη "Σύνδεση με λογαριασμό του Facebook" (3) 
4. Επιλογή του λογαριασμού της διαφήμισης που επιθυμεί να συνδέσει. 
5. Επιλογή του “Done”. 
 
Εικόνα 225. Οθόνη "Σύνδεση με λογαριασμό του Facebook" (4) 
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Εικόνα 226. Οθόνη "Σύνδεση με λογαριασμό του Facebook" (5) 
5.4.4 Σενάρια χρήσης για τον χειριστή «Υπάλληλος υποστήριξης» 
Παρακάτω παρατίθενται τα βήματα των σεναρίων επιτυχίας και η υλοποίηση των 
περιπτώσεων χρήσης του χειριστή «Υπάλληλος υποστήριξης». 
5.4.4.1 Διαχείριση περιπτώσεων υποστήριξης 
5.4.4.1.1 Δημιουργία περίπτωσης υποστήριξης και αυτόματη ανάθεσή της 
Λόγω της δημιουργίας των τύπων υποστήριξης, που υλοποιήθηκε στην ενότητα 5.4 
(σελ. 103), εμφανίζεται η παρακάτω πρώτη οθόνη στον χειριστή. Στην εικονική μας 
επιχείρηση θεωρούμε ότι μέσω τηλεφώνου γνωστοποιήθηκε σε υπάλληλο της 
υποστήριξης πρόβλημα που σχετίζεται με προϊόν. Θεωρούμε όμως ότι το πρόβλημα δεν 
επιλύθηκε στο προβλεπόμενο χρόνο, και για αυτό λόγω της δημιουργίας αυτόματης 
κλιμάκωσης που υλοποιήθηκε στην ενότητα 5.4 (σελ. 118), και για αυτό το λόγο 
ακολουθούν οι εικόνες των ειδοποιήσεων μέσω μηνυμάτων ηλεκτρονικού 
ταχυδρομείου.   
Ακολουθούν τα βήματα υλοποίησης του σεναρίου επιτυχίας: 
1. Στην μπάρα αναζήτησης του Service Cloud, επιλογή του “Cases”. 
2. Επιλογή του “New”. 
3. Επιλογή του τύπου υποστήριξης. 
4. Επιλογή του “Next”. 
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Εικόνα 227. Οθόνη "Δημιουργία περίπτωσης υποστήριξης"  (1) 
5. Συμπλήρωση των στοιχείων. 
6. Επιλογή του “Save”.  
 
Εικόνα 228. Οθόνη "Δημιουργία περίπτωσης υποστήριξης"  (2) 
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Εικόνα 229. Οθόνη "Δημιουργία περίπτωσης υποστήριξης"  (3) 
 
Εικόνα 230. Οθόνη "Ειδοποίηση email" (1) 
 
 
Εικόνα 231. Οθόνη "Ειδοποίηση email" (2) 
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5.5 Ανακεφαλαίωση 
Η διαχείριση των απαιτήσεων είναι ένα από τα πιο δύσκολα μέρη του σχεδιασμού ενός 
έργου. Απαιτείται η προσεκτική ανάλυση των απαιτήσεων, των οποίων ένας τρόπος 
άντλησης είναι η καταγραφή ιστοριών των χρηστών. Η διαδικασία ανάπτυξης του 
μοντέλου των περιπτώσεων χρήσης είναι μια διαδικασία που επιτρέπει τον 
προσδιορισμό των χρηστών του συστήματος, τον προσδιορισμό των περιπτώσεων 
χρήσης τις οποίες εκτελούν οι χρήστες και τέλος τον καθορισμό των ορίων και του 
περιβάλλοντος του συστήματος, σύμφωνα με τις επιχειρηματικές διαδικασίες. Η 
διαδικασία αποτελείται από τα εξής βήματα: προσδιορισμός των χειριστών, 
προσδιορισμός των περιπτώσεων χρήσης, προσδιορισμός και συγγραφή των 
σημαντικότερων περιπτώσεων χρήσης και παράθεση μόνο βασικών πληροφοριών τους, 
προσεκτική εξέταση τρέχοντος συνόλου περιπτώσεων χρήσης, και τέλος δημιουργία 
διαγράμματος περιπτώσεων χρήσης. Απαιτείται επανάληψη της διαδικασίας, λόγω της 
πολυπλοκότητας των συστημάτων, του χρόνου εύρεσης των περιπτώσεων χρήσης και 
του προσδιορισμού όλων των απαραίτητων λεπτομερειών. 
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6 Συμπεράσματα 
Η υποστήριξη των διαδικασιών των μικρομεσαίων επιχειρήσεων, που αποτελούν την 
πλειοψηφία του συνόλου στη χώρα μας, είναι πλέον εφικτή υιοθετώντας CRM 
συστήματα τα οποία είναι βασισμένα στην τεχνολογία cloud. Μία μικρομεσαία 
επιχείρηση απαλλάσσεται από την ευθύνη της εγκατάστασης και συντήρησης των 
υποδομών, έχει άμεση πρόσβαση σε ένα σύστημα που παρέχει δυνατότητες 
επεκτασιμότητας. Το Salesforce CRM παρέχει δυνατότητες βασικής διαχείρισης των 
πωλήσεων και της υποστήριξης, και μία μικρομεσαία επιχείρηση έχει την δυνατότητα 
να το δοκιμάσει μέσω της περιορισμένης πρόσβασης που δίνει η εταιρία για διάστημα 
τριάντα ημερών. Το σύστημα, χωρίς καμία προσαρμογή, προσφέρει την δυνατότητα 
στους χρήστες για βασική υποστήριξη των διαδικασιών των πωλήσεων και της 
υποστήριξης των πελατών. Επιπλέον, είναι ένα σύστημα εύκολο ως προς την χρήση του 
και δεν απαιτεί προηγούμενη εμπειρία χρήσης συστήματος CRM. Στην παρούσα 
διπλωματική εργασία πραγματοποιήθηκε η μοντελοποίηση των διαδικασιών 
δημιουργώντας 5 business process diagrams, όσο αναφορά τις δραστηριότητες των 
πωλήσεων και της υποστήριξης των πελατών, με σκοπό την κατανόηση των ενεργειών 
που υποστηρίζει το σύστημα. Παρόλα αυτά, κάθε επιχείρηση έχει τις δικιές της 
ξεχωριστές ανάγκες και κρίνεται απαραίτητο η ανάλυση των απαιτήσεων των χρηστών, 
ακόμα και για το έτοιμο λογισμικό της Salesforce. Η διαδικασία ανάπτυξης μοντέλου 
περιπτώσεων χρήσης είναι χρονοβόρα, απαιτητική και απαιτεί αυξημένη κριτική 
σκέψη. Επιπλέον, απαιτούνται πολλές επαναλήψεις για την ανάπτυξη της τελικής 
μορφής των επιπέδων περιπτώσεων χρήσης. Μελλοντικά, θα μπορούσε να γίνει 
συμπλήρωση των λεπτομερειών σε κάθε περίπτωση χρήσης και να γίνει περαιτέρω 
ανάπτυξη του μοντέλου περιπτώσεων χρήσης για τις επιπλέον λειτουργίες του 
συστήματος. Επιπλέον. όσον αφορά την υλοποίηση των σεναρίων, θα μπορούσαν να 
υλοποιηθούν σε ένα άλλο σύστημα και να γίνει σύγκριση με το Salesforce CRM.  
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